





指導敎授 辛 瀚 源
2004年 2月
韓國海洋大學校 海事産業大學院
海 事 經 營 學 科
金 承 榮
本 論文을 金承榮의 經營學碩士 學位論文으로 認准함.
主審: 朴 相 甲 ㊞
副審: 趙 誠 哲 ㊞
副審: 辛 瀚 源 ㊞
2003年 12月
韓 國 海 洋 大 學 校






제3절 연구의 방법 및 구성············································3






























제1절 연구결과의 요약 및 시사점·····································54





<표 2-1>대형 유통업체의 정보화 진행과정····························11
<표 2-2>POS시스템 도입시 기대효과·································15
<표 2-3>관점에 따른 품질정의 요약 ·································19
<표 2-4>정보시스템 서비스 품질측정 속성····························27
<표 2-5>Pitt와 Watson의 연구 ······································28
<표 3-1>설문지의 구성··············································38
<표 4-1>표본의 특성················································40
<표 4-2>KMO와 Bartlett의 검정·····································43
<표 4-3>신뢰성검정 결과 및 요인분석································44




























environment by newly establishing an information network system
department in the company. In addition, each company increased
investmentsoninformationnetworksystem,therebytheroleofinformation
system department expanding from as a mere developer including
development & purchasing of applied programs, hardware support,
education& system repair,etc.toasaninformationserviceprovider.
Therefore,this study aimed atclarifying the degree ofinformation
system servicequalityandwhateffectitsqualityhasupontheresultof
theirmanagementvia preliminary research forthe conceptofretailing
industry information network system and,further,suggesting aplan of
raising efficiency forfutureretailing industry's designing,practicing &
strategicusinginformationnetworksystem.




successfulfactors & determinants and degrees ofservice quality via
literaturesurvey,selected large-scaled retailerswhich aremanaging an








to grasp the effectofservice quality ofretailers'information system
givingupontheresultsofitsmanagement.
Theresultsofthisstudywerefoundtobeasfolows;
First,as the resultofconfirming the degree ofservice quality of
retailers'information system,theperceived servicequality factorswere
divided into 6 factors of responsiveness, reliability, tangibles,
appropriateness,empathy,andassurance.
Second,astheresultofanalyzingtheeffectofservicequalityfactors
ofretailers'information system giving upon individual& organizational
performance and generalsatisfaction by means ofregression analysis,







현재 우리가 맞고 있는 21세기는 고도의 지식과 정보기술이 산업의 핵심자원으
로 부각된 정보화시대이다.즉,정보가 중심이 되어 그 역할이 중시되는 사회로서
모든 산업활동이나 개인생활에서 정보의 역할이 강조되는 사회이다.
과거 노동력과 토지가 핵심자원이었던 농경사회에서 자본과 에너지가 핵심역량
인 산업사회로,산업사회에서 지식과 정보기술이 핵심자원으로 등장한 정보화 사
회로 진입한 것이다.이러한 정보화 사회에서는 정보를 수집하고 정리하며,이를
평가하는 일에 많은 노력이 투입되는 사회로서 양질의 정보확보와 정보전달체계가
경쟁력을 좌우할 수 있다.
이에 따라 세계 각국은 정보와 지식의 활용을 최대한 촉진하기 위하여 정치․경
제․사회 그리고 문화 등 전 분야에 걸쳐 근본적인 구조변화를 추진하고 있다.이
러한 정보화의 급속한 진행에 따라 컴퓨터의 개발과 보급이 확산되고 네트워크의
비약적인 발전이 이루어짐으로써 기업 내에서는 정보시스템을 개발하고 구축하여
이용하는 것이 늘어나는 추세이다.
이러한 정보화 현상은 유통산업에서도 예외가 아니며 각 기업들은 기업 내에 정
보시스템 부서를 신설하여 급변하는 사회환경에 적응해 나가고 있다.
이러한 경향으로 인하여 각 기업은 정보시스템에 대한 투자를 증대하였고,그
결과 정보시스템 부서의 역할이 확대되어 응용프로그램의 개발 및 구입,하드웨어
적인 지원,교육 및 시스템보수 등 단순한 개발자 역할에서 정보서비스 제공자의
역할로 확대되었다.
그러나 이와 같은 투자와 관심의 증가는 정보기술이 급격히 발달함에도 불구하
고 실제로 그에 따른 뚜렷한 생산성의 증가와 확신을 얻지 못하고 있다.이를 정
보시스템 연구에서는 생산성의 역설(productivityparadox)이라 하여 이러한 정보
시스템의 성과를 향상시키기 위한 많은 연구가 진행되고 있다.
이러한 연구들은 정보시스템 부서를 하나의 기능부서라기보다는 컴퓨팅과 관련
된 종합적인 서비스를 제공하는 서비스 제공자라는 관점에서 바라볼 필요성이 있
음을 보여주고 있다.
대형유통업체의 정보시스템에 관한 연구로는 POS시스템 개발 또는 구축과 관계
되는 연구와 전자상거래에 관한 연구들은 많이 진행되었으나 정보시스템 이용자에
게 신속하고 효율적인 서비스를 제공하여 경영성과를 향상시키는 것과 관련된 국
내 연구는 미미하다고 할 수 있다.
특히 정보시스템을 제공받는 이용자의 태도나 심리상태가 실질적으로 제공되는
서비스에 큰 영향을 주고 있다는 점에서 서비스 마케팅 측면의 고려가 필요하다.
따라서 본 연구에서는 정보시스템 관리자들을 정보시스템 서비스 제공자로,이
용자들을 소비자라는 관점에서 파악하여 정보시스템 품질이 경영성과에 미치는 영
향을 파악하고자 한다.
제2절 연구의 목적
이상에서 제기한 연구의 필요성을 바탕으로 본 연구에서는 대형유통업체 정보시
스템의 개념에 대한 고찰과 정보시스템 서비스 품질의 차원을 밝히고 이러한 차원
들이 경영성과에 어떠한 영향을 미치는 지를 밝힘으로써 향후 대형유통업체의 정
보시스템 설계 및 실행,전략적 활용에 대한 효율성 제고방안을 제시하는데 궁극
적인 목적이 있다.
구체적인 연구목적은 다음과 같다.
첫째,우리나라 대형유통업체에 설치된 정보시스템의 현황 및 문제점을 조사하
고 정보시스템 서비스 제공자와 사용자(유통업체 직원)가 정보시스템 서비스 품질
에 대하여 지각하고 있는 정도를 파악하고자 한다.
둘째,일반적인 정보시스템 서비스 품질평가 항목을 조사하여 대형유통업체의
정보시스템 서비스품질 평가항목을 만들고자 한다.
셋째,유통산업 정보시스템 서비스 품질을 측정하기 위하여 마케팅 분야에서 개
발된 SERVPERF를 이용하여 대형유통업체 정보시스템의 서비스 품질속성을 결정
하고자 한다.
마지막으로,지각된 대형유통업체 정보시스템 서비스 품질 구성요인이 경영성과
에 어떠한 영향을 미치는지 그 관계를 분석하여 대형유통업체 경영에 필요한 자료
를 제공한다.
제3절 연구의 방법 및 구성
이 연구에서는 우리나라 유통업체의 정보시스템 구축 및 활용실태와 정보시스템
의 서비스 품질을 분석하기 위하여 문헌연구에 의한 이론적 연구와 실증연구를 병
행하였다.
먼저 정보시스템의 서비스 품질에 관한 이론적 고찰 및 문헌고찰을 실시하였다.
문헌 연구를 통하여 정보시스템의 개념과 특성,정보시스템의 성공요인과 결정요
인,서비스 품질의 차원을 정리하였고,우리나라 대형유통업체 정보시스템의 서비
스 품질을 측정하기 위하여 대형유통업체를 선정하고 정보시스템을 이용하는 사용
자들을 대상으로 설문조사를 통하여 연구를 수행하였다.
우리나라 대형유통업체의 정보시스템을 관리하는 전산 담당자들을 대상으로 설
문지의 타당성과 신뢰성을 확보하기 위하여 예비조사를 실시하였고,수정․보완된
설문지를 대형유통업체에 배포하고 회수된 응답자료를 토대로 분석하였다.
자료 분석방법으로는 통계분석패키지인 SPSS10.0을 이용하여 응답자의 개인적
특성과 직무환경특성에 따른 분포를 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하고
Chronbach'α계수를 이용하여 자료의 신뢰성을 검정하였으며,자료의 타당성 검정
과 유통업체 정보시스템 서비스 품질의 차원을 규명하기 위하여 요인분석을 실시
하였다.
또한 정보시스템 서비스 사용자의 지각된 정보시스템 서비스품질이 전반적인 경
영성과에 미치는 영향을 분석하기 위하여 회귀분석을 실시하였다.
본 연구는 지금까지 우리나라 대형유통업체 정보시스템의 서비스 품질측정에 대
한 연구가 거의 없는 실정임을 감안하여 탐험적인 연구를 시도하였다.
본 연구의 구성은 다음과 같이 다섯 개의 장으로 이루어져 있다.
제1장은 연구의 배경,목적 그리고 연구방법 및 구성을 기술한 서론 부분으로서
이 연구를 수행하게 된 근본적인 동기와 배경을 기술하고 있다.
제2장은 정보시스템의 서비스 품질과 유통정보시스템에 관한 이론적 고찰 부문
으로서 정보시스템,서비스 품질,유통정보시스템의 서비스 품질측정에 관하여 고
찰하였다.
제3장은 연구방법과 설계에 관한 부분으로서 연구모형과 연구가설의 설정에 관
하여 기술하고 있다.
제4장은 실증분석의 내용을 다루고 있다.즉 설문지 배포와 수집내용을 기술하
고 있으며 구체적인 분석방법을 사용하여 변수의 신뢰성과 타당성을 평가하고 대
형유통업체 정보시스템의 서비스품질에 관하여 실증분석하였다.
마지막으로 제5장은 본 연구의 결론부분으로서 실증분석 결과의 요약 및 시사점





기업경영에 필수적인 도구가 되고 있는 정보시스템(IS:informationsystem)은
컴퓨터의 활용이라는 형태로 이루어지며 기업의 규모나 지리적 위치,사업형태 등
에 관계없이 필수적인 일로 받아들여지고 있다.
정보시스템에 대한 정의는 기존의 연구마다 정보시스템의 부분적 측면만을 강조
하는 경향이 강하게 나타나고 있어 정보시스템에 대한 일관된 정의는 찾아보기 어
렵다.본 연구에서는 정보시스템에 대한 기존의 다양한 정의를 설계중심적 정의
(design-oriented definition),사용자중심적 정의(user-oriented definition)그리고
양 측면을 함께 고려한 통합적 정의를 포함하여 세 가지로 분류하여 살펴보고자
한다.1)
설계중심적 정의는 정보시스템의 구조나 설계특성을 중심으로 하나의 실체화된
시스템으로서 컴퓨터를 전제로 하고 있으며 정보시스템의 구성요소를 열거하고 있
다.Moravec(1985)는 정보시스템을 기업의 운영과 관리에 필요한 자료를 저장,검
색하기 위한 여러 가지 절차,방법,조직,소프트웨어,하드웨어 등의 요소로 이루
어진 시스템으로 정의하였다.2)
사용자 중심적 정의는 정보시스템의 구체적 유형보다는 사용자의 업무와 관련하
여 의사결정에 필요한 정보에 관심을 두고 있다.Kenevan(1980)에 의하면 정보시
스템은 조직의 운영과 관련된 과거,현재 및 앞으로 예상되는 미래의 정보를 제공
해 주기 위해 조직화된 방법으로 조직의 의사결정자에게 적절한 시기에 정보를 제
1)P.Ein-Dor,& E.Segev,“Organizationalcontextand MIS structure:Some
empiricalevidence,”MISQuarterly,Vol.6,No.3,1982,pp.55-68.
2)A.F.Moravec,“Basic concepts forDesigning a FundamentalInformation
System,”ManagementSystem,Vol.2,No.4,1985,pp.37-45.
공해 줌으로써 조직의 계획,통제 및 운영기능을 지원해 주는 시스템으로 정의하
였다.3)
또한 Scott(1986)는 “설정되어 있는 질적기준에 근거하여 경영자의 유형과 특성
에 맞추어 생산성을 향상시키기 위하여 합리적으로 통합되고,또 다양한 방법으로
자료를 정보로 변환시키는 포괄적인 그리고 조정된 하위정보시스템의 집합체”로
정의하였다.4)이와 같은 개념들을 바탕으로 할 때 정보시스템은 특정 목적을 위해
정보를 수집,처리,저장,분석,배포하는 관련요소들의 집합(컴퓨터 하드웨어,소
프트웨어,통신설비 등)으로 정의할 수 있다.5)
2.유통업체의 정보시스템
유통업체는 여러 가지 요인으로 구성된 유통환경 내에서 존속,성장하여 가는
것이며,그러기 위해서는 이러한 환경변화에 창조적으로 적응하기 위한 효율적인
전략적 의사결정이 필요하다.
이러한 전략적 의사결정을 포함하는 유통업체에 있어서의 경영의사결정이란 소
매점 각 계층의 경영자와 관리자가 환경변화에 적응하여 기업목적을 달성하기 위
하여 전략이나 활동의 대안 중에서 어느 하나를 선택하는 과정이며,그 본질은 바
로 정보 또는 정보처리활동이라 할 수 있다.6)
따라서 이러한 의사결정이 합리적으로 이루어지려면 정보의 수집,분석,해석,
보관,검색 및 이용이 원활하게 수행되어져야 한다.
이러한 정보에 대한 요구는 소비자 시장이나 경쟁업자의 동향은 물론 시장점유




5)안중호,「제2판 경영을 위한 정보시스템」,홍문사,2000,p.12.
6)한정호,“소매점 정보시스템의 정보적 관계화에 관한 연구,”석사학위논문,서울대
학교,1997.
다.사실상 유통업체 경영상의 정보의 필요성은 비단 계획이나 전략형성뿐만 아니
라 시간의 경과에 따른 경영성과의 추적을 위해서는 물론 소비자 요구,생활습관
이나 기호의 추이와 경쟁업자의 행동이나 기타 활동의 동향 등과 같은 환경변화동
향을 확인하기 위해서도 필요한 것이다.7)
그런데 이러한 경영의사결정은 최고경영층의 경영자뿐만 아니라 중간관리층이나
하위관리자도 수행하고 있는데,각 계층에 따라 의사결정의 유형이 다르므로 그들
이 요구하는 정보도 각각 다르며,이러한 의사결정의 유형의 차이가 정보요구에
미치는 영향 또한 차이가 있다.즉 이것은 위험이 높은 전략적 결정을 다루는 최
고경영층과 업무관리자인 하위관리층과의 사이에는 정보가 요구되는 빈도나 최신
성 및 상세성이나 정보원 그리고 용도에 큰 차이가 있다는 것을 뜻한다.
종래 이러한 정보의 수집,분석,처리기능을 수행하여 온 기능은 시장조사 기능
이었다.시장조사활동은 단일의 문제해결을 위하여 단발식으로 또한 비체계적으로
수행되어 왔으므로 이러한 방법으로 급변하는 환경변화에 신속하고 적절한 대응이
어려웠다.따라서 계속적인 기반 위에서 체계적으로 정보를 수집하여 두었다가 의
사결정이 필요한 때에 즉각적으로 이를 검색하여 정보를 처리,분석,해석하게끔
하는 정보시스템 개발이 이루어져 활용되고 있는데,이것이 유통업체의 정보시스
템이며 시장조사기능은 이를 지원하는 하나의 하위시스템이 되고 있다.
경영정보시스템은 “기업의 외부환경 및 내부환경에서 발생하는 정보자료를 처리
하고 조직의 구성원,특히 각 계층의 경영자들의 의사결정에 필요한 정보를 적절
히 제공해 주는 체계”를 말한다.8)
따라서 유통업체의 정보시스템이란 유통업체의 경영상 각 책임영역에서 이루어
지는 의사결정의 기초로 사용할 수 있도록 기업내․외부의 정보원에서 수집한 관
련되는 정보의 체계적인 흐름이 이루어지도록 설계된 사람과 기계나 설비 및 절차
가 구조화되어 상호작용을 하는 복합체인 것이다.
7)J.B.Mason& M.L.Mayer,ModernRetailing,TheoryandPractice,3rded.,
1984,p.155.
8)신용존 외,「TOP을 위한 경영학」,대명출판사,2003,p.352.
3.유통업체의 정보시스템의 변화
1)유통업체의 정보혁명화
사회의 모든 분야에서 정보화가 급속히 진행되어 온 우리나라는 공업사회에서
정보사회로 전환하고 있다.이에 따라 유통업계도 이러한 흐름에 급속한 정보화가
진행되고 있다.이러한 급속한 정보화의 진행이 가능했던 요인은 개인용 컴퓨터의
보급과 통신기술의 발달로 대량의 정보를 신속하게 처리할 수 있게 되었기 때문이
다.
유통업체의 정보화가 진행됨에 따라 첫째,기존에는 육감으로 결정했던 상품의
매입을 정확한 자료에 입각하여 결정할 수 있게 됨에 따라 경영의 효율화를 달성
하게 되었고,둘째,메이커,도매상,소매상 그리고 소비자에게까지 연결되는 정보
망이 형성되어 거래자체가 효율화되었으며,셋째,상품이 최종 거래되는 소비의 최
전선에서 소비에 대한 정보를 소매점에서 장악할 수 있게되어 대형소매점일 경우
에는 메이커에 대한 발언권이 강화되어 메이커로부터 상품을 매입하는 조건을 유
리하게 할 수 있게 되었다.
정보화는 유통업체의 경영뿐만 아니라 산업계 전체를 변화시킬 위력을 가지고
있다.유통업체의 정보화는 이미 많이 진행되어 있고 앞으로는 아무리 작은 유통
업체라 하더라도 정보화의 흐름을 수용하지 못하면 변화하는 유통환경에서 생존하
지 못할 것이다.
2)유통업체 정보시스템의 기업간 네트워크화
(1)유통업체 내 정보시스템화
소비의 다양화,개성화라고 하는 소비구조의 변화는 유통의 각 단계를 담당하는
기업에도 변화를 요구하고 있다.유통업체에 있어 단품의 구색갖추기 수는 적량으
로 집약시키고 품종과 아이템을 다수로 하여 구색을 갖추는 다품종 소량의 상업이
요청되고 있다.따라서 유통업체의 판매전략은 종래와 같은 불특정 다수를 대상으
로 한 것이 아니고 어느 조건을 충족시킨 고객을 어느 정도 조직화한 특정 다수를
대상으로 한 판매전략이 필요하게 된다.이러한 ‘일대일 마케팅’을 가능하게 한 것
이 고객 데이터베이스이다.
고객 데이터베이스는 고객에 관한 데이터를 컴퓨터를 사용하여 수집,정리,가
공,축적하여 필요한 때에 필요한 고객정보를 이용할 수 있는 고객정보시스템을
말한다.
현재,인간적이고 개별적,분산적인 산업이라고 일컬어지고 있는 유통산업에 있
어서 정보화의 진전 속에 기업내 정보네트워크를 구축함으로써 기업경영의 고도화
를 촉진하는 일은 매우 중요한 과제이다.
유통업체 내의 정보네트워크를 구축하는 것은 보다 고도의 체인,운영을 위하여
유효한 방법이며,상품정보,고객정보 등과 같은 영업정보,경영정보를 각각 다른
시스템으로 분산처리하였다 하더라도,이러한 분산처리시스템을 통합하여 종합적
으로 관리할 수 있는 종합정보관리시스템을 구축함으로써 기업경영의 고도화를 진
행시킬 수 있다.
또한 유통업체는 생산과 소비의 접점에 위치하고 있고 제조업자와 소비자뿐만
아니라 금융관계기업,광고업 등의 유통을 둘러싼 주변기업들과의 관련성이 강하
다.기업내의 정보네트워크가 진전되어 유효한 경영정보의 데이터베이스의 축적이
진행되면 유통업체가 조직자가 되어 유통업체 간의 기업을 연결하는 것이 가능하
게 되며,고객정보와 각종 경영정보의 데이터베이스를 무기로 하는 유통업체 주관
의 종합정보네트워크의 구축도 가능해 질 것이다.
(2)유통업체와 상품공급업자/제조업자와의 정보네트워크 구축
현재 유통환경은 급속히 변화하고 있고,이러한 변화에 적응하기 위하여 유통시
스템은 구조적 혁신이 요구되고 있다.그 원인을 살펴보면 다음 3가지로 요약할
수 있다.
첫째,소비자 요구가 변화하고 다품종화,소량화,제품 라이프사이클의 단축 등
으로 소비자 요구의 파악이 곤란해진 것,둘째,메이커 브랜드에 대한 신뢰성이 저
하하여 메이커의 수직적 유통채널 정책에 의한 효율적 상품공급이 곤란해진 것,
셋째,이에 따라 메이커도 상품개발의 강화 및 상품유통의 효율화를 위하여 정보
에 의한 네트워크를 형성하여 시장수요의 정확한 파악,유통채널에 있어서의 영업
정보,고객정보는 소매단계에서 파악이 부정확하고 속도도 느리며 도매점 메이커
에 대한 피드백도 불충분하였다.이러한 정보의 정도와 저속도 때문에 상품동향의
정확한 파악이 어려워 과잉생산,재고증대,판매기회 상실,상품손실의 증가 등 유
통효율이 저하되는 현상이 나타나 기업간 정보 네트워크화에 의한 유통효율화에
관심이 높아지고 있으며,상품의 구입에 직접 관련이 있는 상품 공급업자/메이커
와의 정보 네트워크 구축이 상당한 주목을 받았다.
정보화의 진전속에서 컴퓨터를 중심으로 한 정보기기의 비약적 발달에 의해,기
업내 및 기업간 정보화가 발달하였는데,이중 VAN(부가가치통신망)은 통신회선에
정보처리기능을 결합한 것으로 다종정보의 교환,가공서비스 등 통신과 정보처리
를 온라인,네트워크화하여 융합시킴으로써 정보유통의 고도화,효율화 등을 실현
시켰으며,이러한 VAN을 활용한 기업간 정보네트워크의 형성은 산업구조 전체에
큰 영향을 주고 있다.그 중에서도 특히 수․발주,상품,고객 등의 방대한 정보가
발생,유통하는 유통산업에서는 정확한 정보의 파악과 정보유통의 스피드 향상이
유통효율화를 실현하는데 있어 그 역할이 매우 중요하게 부각되었다.














-공동의 목표달성을 통한 장기적인
사업 안정성 확보
-VAN & EDI의 구축과 확장
자료 :한정호,“소매점 정보시스템의 정보적 관계화에 관한 연구,”석사학위
논문 서울대학교,1997,p.31.
<표 2-1>대형 유통업체의 정보화 진행과정
4.유통업체 정보시스템의 특징
유통업체가 정보시스템을 전략적으로 활용하기 위해서는 유통산업의 특징을 살
펴보고 이해함으로써 유통업의 변화 및 방향에 탄력적으로 대처할 수 있는 시스템
을 구축할 수 있다.
먼저 유통산업의 특징과 시스템적 대응방안을 살펴보면 다음과 같다.9)
첫째,유통산업은 21세기의 선도산업이며 성장산업이기 때문에 장기적 계획을
가지고 그 시대적 요구에 부응할 수 있도록 시스템적인 대처를 하기 위하여 시스
템 파트너의 강력한 파트너쉽이 요구된다.
둘째,소비자 생활의 모든 분야에 걸쳐 업종,업태가 다양화되고 있으므로 이에
대응하기 위하여 어플리케이션의 지향과 업무 컨설팅력을 향상시키고 각 업종대응
을 위한 네트워크화가 이루어져야 한다.
9)안재명,“백화점 전략정보시스템 구축을 위한 사례연구,”석사학위논문 성균관대학
교,1995,pp.11-14.
셋째,유통산업은 이업종의 참여가 용이하고 격렬한 기업간,유사업종 간의 경쟁
이 치열하므로 전략정보시스템의 구축을 통한 차별화 및 경쟁력 제고에 지속적인
노력이 요구된다.
넷째,유통산업은 대형시장에서 소형시장까지 범위가 매우 넓기 때문에 각 부문
에 적합한 폭넓은 하드웨어와 소프트웨어의 구축이 요구된다.
다섯째,계속되는 업태와 신규점포의 출현으로 유통인력과 전산요원의 부족이
심각해지므로 풍부한 패키지의 개발과 시스템 통합을 통하여 대비해야 한다.
여섯째,유통산업은 소비자와의 접점에서 사회적 공공성을 갖는 산업이므로 인
간과 컴퓨터 사이에서 통신기술이나 기기 등을 통해 소비자 생활자체의 질을 향상
시킬 사회적 책임감을 수행하기 위해 폭넓은 네트워크 서비스를 수행해야 한다.
이상의 유통산업의 특징과 시스템적 대응방안을 토대로 유통산업 정보시스템의
특징을 살펴보면 다음과 같다.
첫째,고객과의 장기적 관계를 추구하는 시스템 구축이 필수적이다.
소비자의 성향을 파악하고 이에 대응하는 영업전략을 구사하기 위하여 가능한
한 많은 고객정보를 획득할 수 있는 시스템의 구현이 필수적이며,판매분석을 통
한 전략적 차별화를 이루어야 할 것이다.이를 위해서 다양한 매체를 이용한 현장
과의 커뮤니케이션이 가능한 POS시스템 및 고객관리 시스템이 필수적이라 할 수
있다.
둘째,수익성의 향상 및 제언이 가능한 시스템이어야 한다.
신속하고 정확한 상품효율과 재고정보의 경보장치를 통하여 판매가격 변경,상
품진열,판매효율 등의 철저한 판매전략을 구사함으로써 불량채권을 조기발견 할
수 있는 POS시스템 및 상품관리시스템이 요구된다.
셋째,거래선과의 긴밀한 연계가 이루어져야 한다.
거래선별 상품매입현황,매출현황,대금결제현황 등의 정밀한 정보를 관리함으로
서 거래선 업무의 합리화를 이루고 계획적 발주를 추진함으로서 체화재고를 방지
하고 양질의 상품공급을 원활히 진행할 수 있다.
넷째,영업점 기능의 확대와 연계가 가능해야 한다.
고객을 기다리는 영업에서 고객을 찾아가는 영업을 병행하는 적극적인 영업형태
의 변화와 함께 외부 영업점 및 부정기적인 출장판매가 활성화됨에 따라 각 영업
점에서 본점과 동등한 수준의 정보획득과 활용이 가능해야 하고 본점에서 각 영업
점의 영업활동(발주,재고,판매 등)을 파악할 수 있는 영업점의 사무자동화 기능,
호스트 컴퓨터와의 연계기능,POS터미널 기능을 확장해야 한다.
이러한 유통산업 정보시스템의 구축을 위해 유통업체에서는 영업정보와 상품정
보를 연동하여 분석할 수 있는 코드체계를 확립해야 하며,고정고객에게 인센티브
를 제공하여 재방문의 기회를 확대하기 위한 고객정보의 축적이 요구된다.또한
신용사회의 도래로 인한 사회전반적인 신용카드의 활성화에 대응하기 위해 금융권
과의 네트워크 구축,그리고 유통업체의 특성상 고객 및 거래선과의 접점에서 일
어나는 여러 업무를 신속하게 처리하기 위한 자동화,기계화,정보시스템의 합리화
가 요구된다.
5.유통업체 정보시스템의 구성
유통업체 정보시스템의 기본구성은 크게 고객과의 접점에서 발생되는 자료를 수
집,분석하여 영업전개방향에 반영하는 구매발주,매출입관리,POS관리,상품수불,
신용판매,재고관리 등의 업무와 관계되는 전방업무시스템과 전방업무에서 집약된
자료를 가공,분석하여 기업의 재무상태를 평가하고 내부관리를 하는 회계,인사급
여,예산관리 등의 업무와 관련된 후방업무시스템으로 나눌 수 있으며,유통업체
운영을 위한 기본적인 업무 외에 각 사의 경영환경에 맞는 의사결정지원시스템,
상품관리시스템 등으로 구성된다.
또한 유통업체의 정보시스템을 POS시스템,영업총괄시스템,신용판매시스템,회
계시스템,인사급여시스템으로 각각 구분하여 요약할 수 있다.
1)POS시스템
POS시스템의 정의에 대하여 확정적이고 통일적인 엄밀한 규정을 하는 것은 곤
란하다.그 이유는 첫째,POS시스템은 그 적용범위가 상당히 넓은 분야에 이르는
구조로 되어 있고,둘째,POS시스템의 이용방법에도 초보적인 수준에서부터 고도
화된 수준에 이르기까지 상이한 단계와 유형이 존재하고 있으며,셋째,POS시스템
을 보는 입장에 따라서도 그 의미하는 내용이 상이하게 되기 때문이다.10)
여기서는 소매점의 입장에서 POS시스템의 최대공약수가 되는 기본요소를 도출
하여 그 개념을 정립한 ‘일본유통시스템개발센터’의 POS시스템에 대한 정의를 제
시하고자 한다.11)
POS시스템(PointOfSaleSystem)이란 판매시점정보관리시스템이라 부르며,종
래의 키인(key-in)방식의 레지스터와는 달리 광학적자동해석방식의 레지스터에 의
해 단품별로 수집한 판매정보와 매입․배송 등의 단계에서 발생하는 각종 정보를
컴퓨터에 이송하여 각 부문이 각각의 목적에 대응하여 유용하게 이용할 수 있는
정보로 가공,처리하여 전달하는 시스템으로서 말하자면 소매업의 종합경영정보시
스템을 의미한다.따라서 POS시스템은 자동해석방식의 레지스터와 컴퓨터로 구성
되며 그 목적은 자동해석방식의 레지스터로 수집한 단품수준의 판매,배송 등에
관한 정보를 각 부문에 유용하도록 컴퓨터에 이송하여 가공,처리하고 전달하는
시스템이라고 할 수 있다.
유통업체에서는 이 시스템을 고객이 상품을 구매한 시점에서 각종의 매상정보,
고객정보,매장정보를 신속하게 처리하여 궁극적으로 판매생산성을 향상하고 각종
정보를 집계,조합하여 분석함으로써 영업전개에 활용하고자 이용하고 있다.POS
시스템을 운영하면 그 효과를 계량화하기는 어렵지만 장기적인 자료축적과 분석에
필요한 기초자료 및 경영방침의 기초파라미터로 활용할 수 있으며,이를 응용하여
10)강명주,“POS시스템에 관한 연구,”석사학위논문 서울대학교,1985,p.35.
11)流通システム開發センタ-,「POS&StoreAutomation」,東京,日本コソサルタン
トグル-プ,1983,pp.1-2.
사용자에게 다각적인 정보를 제공할 수 있다.뿐만 아니라 매장에서 발생되는 매
출정보 및 과거의 실적을 실시간으로 POS시스템을 통해 확인할 수 있다.




피크타임 처리가 용이,정보발생 시점에서의 수집이 가능
정보의 신뢰성 향상,크레디트 처리의 정확성 향상
매장환경의 개선,종업원의 과실 및 고의적인 부정방지
점포운영상





상품분석자료의 작성용이,고정고객유치 및 관리용이
판촉의 채산성 분석 및 신용판매의 확대
외부환경상
풍부한 상품에 대한 선택의 다양성 도모
대형상품에 대한 재고조회 자동화,품절방지
납품업체의 계획화,집중화,반품감소의 효과
<표 2-2>POS시스템 도입시 기대효과
2)영업총괄시스템
영업활동에 필요한 상품의 구매/발주 업무처리,매입 및 매출에 따른 외상매입
금,외상매출금 관리업무 등 영업회계처리,매장상품의 수불 및 재고관리 등 영업
이익관리처리,배송업무 및 창고상품 등 물류관리를 수행하는 시스템으로서 유통
업체에서의 상품의 매입,매출 및 수불관리 등을 위해 기본적으로 필요한 조직코
드,거래선코드,상품코드 등을 관리하며,상품의 매입,대금지불업무와 상품의 재
고관리 및 재고조정 업무를 총괄하여 관리한다.또한 임대업체에 대한 임대료,관
리비 내역을 관리하며,유통업체의 판매활동에서 발생되는 저장물 관리 및 배송업
무를 관리한다.
그리고 매장에서 보관하기 어려운 가전상품 등에 대하여 창고 및 매장 간의 정
확한 재고파악을 위해 창고업무를 관리하는 유통업체 고유의 업무영역이라 할 수
있으며 영업부에서 처리되는 일련의 업무를 지원해 주는 시스템이라 할 수 있다.
3)신용판매시스템
대부분의 유통업체에서 차별화방안으로서 가장 주력하는 것이 자사 고객카드의
활성화라 할 수 있다.고정고객의 확보라는 대명제 하에 연체,할부,할인,사은품
지급 등의 불이익을 감수하면서 자사 카드회원의 모집,접수,발급 및 제반회원 이
력 변동사항을 관리하며 매출승인 및 매출실적 집계분석,매출동향분석,우수고객
관리,매장의 대고객 서비스 등을 관리한다.또한 자사카드 회원의 매출내역에 따
른 청구,입금,연체사항을 관리하며 타사카드 고객의 매출정보를 집계하여 금융결
제원에 청구 및 입금내역을 관리한다.
4)회계시스템
유통업체의 모든 경제활동에 대한 제반 자료들이 회계업무를 통하여 처리되고
축적․관리됨에 따라 이들 자료를 분석하여 이익을 창출해내는 일련의 과정을 관
리하는 시스템을 말한다.
회계시스템은 기업회계 기준에 따라 모든 회계거래에 대한 전표를 발생시키고
이에 대한 월말,반기,연말결산 등을 통하여 회사의 재무상태 및 영업실적을 파악
하고 보고하는데 그 목적이 있다.또한 정보의 집결체로서의 역할수행을 위해 타
목적 시스템과의 인터페이스 향상에 주력하면서 전표분개,장부기장,결산에 관한
업무와 재무제표 및 제반보고서 작성,자금을 조달하고 조달된 자금을 운용하여
이익을 창출해내는 일련의 과정을 관리하며,자산의 취득,자본적 지출,매각,멸실
사항 등을 관리하고 감가상각에 대해서도 관리를 한다.또한 회사에서 발생하는
각종 세금을 해당세법에 따라 업무를 관리하고 해당세액을 신고․납부하는 업무를
관리한다.
5)인사급여 시스템
인사급여시스템은 크게 인사관리시스템과 급여관리시스템으로 구성되어 있다.
인사관리시스템은 인사관리에 필요한 사원의 개인기본사항,학력․경력사항,자격
및 상벌사항 등과 같은 각종 개인정보를 관리하며,급여관리시스템은 월정기급여
및 상여,연월차,퇴적정산,연말정산 등의 계산처리를 수행함은 물론,사원의 개인
정보관리와 급여,상여 등의 인건비 처리를 수행함으로써 얻어지는 자료를 활용하
여 인력관리에 필요한 각종 통계자료와 분석자료를 추출하고 온라인화하여 경영정
보시스템의 기본자료를 제공해 준다.
제2절 정보시스템 서비스 품질측정
1.서비스 품질
1)품질의 정의
품질에 대한 개념은 과거뿐만 아니라 현재에도 계속적인 연구주제가 되고
있으며,사회 각 분야의 최고경영자나 관리자들 사이에서 그 중요성이 높아지
고 있고,조직의 경쟁력을 배양하기 위해서 품질이 중요한 요인으로 간주되고
있다.12)전통적인 품질의 개념은 요구조건의 만족도 또는 사용의 적합성으로
인식되어 물품의 사용목적을 달성하기 위하여 갖추어야 할 諸성질․형상․상
태 및 조건,즉 물품의 유용성을 결정하는 제반 물품의 구성요소를 말한다.철
학자 Kant는 품질을 “인식의 감지 측면”으로 정의할 정도로 철학에서는 품질
이 독립된 범주를 구성하고 있으며 품질은 연구대상의 속성에 따라서 다양하




Webster(1991)14)사전에는 품질은 특유의 본질적인 특성이고 제품이나 제작
품의 표준에 대한 일치의 정도,특징이나 형태에 대한 고유의 우수성 또는 우
수성의 정도라고 규정하고 있다.
JuranandGryna(1993)15)는 품질을 용도에 대한 적합성으로 표현하고 있다.
여기서의 적합성은 제품이 특정고객의 욕구를 얼마나 만족시켰는 지의 만족정
도,특정제품의 유형이 잠재적인 만족을 얼마나 충족시켰는 지의 충족정도와
경쟁제품보다 얼마나 더 선호되는지의 선호정도,그리고 제품계획서 및 제품
명세서와의 일치성의 정도를 나타낸 것으로 이러한 품질의 개념에는 고객의
욕구충족을 통해서 제품의 만족을 제공하는 제품특성과 관련되어 결함이 없다
는 의미를 내포한 것이다.그리고 미국국가표준원(ANSI:AmericanNational
StandardInstitute)과 미국품질학회(ASQ:AmericanSocietyforQuality)에서
는 품질시스템에 관한 표준용어에서 “품질이란 구체적인 욕구를 충족시키는
능력에 관계가 있는 제품 내지 서비스의 특징 및 특성의 전체이다”라고 정의
하여 제품 이외의 서비스를 포함하여 시설,시스템,구성요소와 같은 특정상황
에도 적응시킬 수 있는 광범위한 정의를 하고 있다.16)
Garvin(1988)은 품질에 대한 다양한 견해를 첫째,품질을 뚜렷한 기준과 높
은 성취도를 나타내는 우월성과 동의어로 보는 선험적 견해,둘째,품질의 차
이는 상품이 소유하는 속성이나 구성요소의 양적격차를 반영한다는 상품중심
적 견해,셋째,품질은 고객의 관점에 달려 있다고 보며 품질을 고객만족과 동
일시 하는 소비자중심 견해,넷째,‘요구사항에 대한 일치성’혹은 ‘명세일치성’
이라고 품질을 정의하는 생산자중심 견해,마지막으로 품질을 가치와 가격의








品質의 정의는 크게 다음의 두 가지로 분류할 수 있는데 첫째는 제품사양에
대한 일치도 및 규격적합성 즉,品質을 결점의 상대적 결여로 정의하는 것이
고,둘째는 品質의 핵심을 고객요구사항들에 대한 충족도에 둔 즉,品質을 제
품 및 서비스의 특징과 기능에 대한 고객의 만족도로 정의하는 것으로 구분이
가능하다.品質의 관점에 따른 정의는 <표 2-3>과 같이 ①생산자/기업관점,
②고객/사용자관점,③사회관점의 세 가지 관점에서 요약하여 설명할 수 있다.



















사회관점의 품질 요구를 만족시키는 특성사회손실을 회피하는 특성
I S O ,
ANSI/ASQC
Taguchi
자료:이순룡,“현대품질 정의에 관한 고찰,”「생산관리연구」,제5권 2호,1994,12.
<표 2-3>관점에 따른 품질정의 요약
2)서비스 품질의 정의
PZB(1985)18)는 지각된 서비스 품질의 개념을 서비스의 우수성과 관련한 전반적
인 판단이나 태도로 정의하고 있다.또한 이들은 지각된 품질은 소비자의 지각과
기대사이의 차이의 방향과 정도로서 보여진다라고 말함으로써 지각된 품질을 기대




대와 지각 간의 불일치의 경험으로 그 서비스의 질에 대한 소비자 평가,즉 지각
된 서비스 질에 영향을 미친다고 보았다.따라서 고객이 지각하는 특정 서비스의
질은 평가과정의 결과로서 고객은 서비스에 대한 자신의 기대된 서비스와 제공받
은 서비스에 대한 지각된 서비스를 비교하여 이러한 과정의 결과가 바로 ‘지각된
서비스 질’이라는 것이다.이처럼 서비스의 질을 기대된 서비스와 지각된 서비스의
차이에서 논리의 실마리를 찾고자 하는 주장은 Grönroos등에 의해 그 이전부터
제시되어 왔었다.
Grönroos(1984)19)는 서비스의 품질을 “고객의 지각된 서비스와 기대한 서비스의
비교평가 결과”라고 정의하고,서비스 품질은 고객의 기대,기술적,기능적 특성,
이미지와 같은 제변수와 함수관계에 있다고 하였다.위와 같이 서비스 품질은 사
용자 중심적 정의에 따라,그리고 서비스의 고유한 특성으로 인해 주로 고객의 지
각된 서비스(성과)와 기대서비스(기대)로서 결정되는 고객의 지각된 서비스 품질
로 정의되고 있음을 알 수 있다.그러나 서비스 품질에 대한 정의를 기대불일치
패러다임에 토대를 두고 있다는 이러한 견해는 CroninandTaylor(1992)20)에 의해
다시 반박 및 수정되고 있다.
3)서비스 품질 측정모형
소비자들은 품질을 지각할 때 단일차원의 개념으로 지각하지 않는다.즉,품질에
대한 고객들의 평가는 다양한 요인들에 대한 지각으로 이루어진다.이러한 이유로
인해 지각된 서비스 품질을 측정하는 방법으로 제기되고 있는 대개의 연구들이 다
항목척도21)로 이루어짐을 알 수 있고,이러한 다항목들을 통해 소비자들은 서비스
19)ChristianGrönroos,“A ServiceModelandItsMarketingImplications,”European
JournalofMarketing,Vol.18,No.4,1984,pp.36-44.
20) J. J. Cronin Jr. and S. A. Taylor, “Measuring Service Quality: A
Reexamination and Extension,” Journal of Marketing, Vol.56, July 1992,
pp.55-68.
21)SERVQUAL이나 SERVPERF는 모두 신뢰성,반응성,보증,감정이입,유형성 등
의 다면구조임을 알 수 있다.
품질을 지각하게 된다.여기에서는 서비스를 제공한 후 만족여부를 파악하기 위한
측정의 대표적인 방법으로 SERVQUAL,SERVPERF에 대하여 살펴보겠다.
(1)SERVQUAL
PZB는 1988년 자신들의 선행연구를 정리하여 서비스 품질을 기대와 성과의 개
념 하에 서비스 품질을 평가하기 위한 SERVQUAL을 개발하였다.이들의 접근방
법은 소비자들의 서비스에 대한 기대와 성과에 대한 지각을 함께 측정하는 것으
로,고객만족 연구에서 주로 다루어지는 “기대불일치 패러다임”에 토대를 두고 있
다고 할 수 있다.
이 방법은 최초로 개발된 서비스 품질 측정방법으로 이후 서비스산업에 폭넓게
적용시킬 수 있는 일반적인 방법으로 서비스 마케팅 영역에서 매우 광범위하게 응
용되어지고 인용되어진 방법이다.
그러나 SERVQUAL이 광범위하게 사용되어지는 방법이었지만,최근 들어 학자
들의 비판에 직면하게 되었는데 그 내용은 ① SERVQUAL의 측면성
(dimensionality)문제,22)② 기대의 측정문제,즉 SERVQUAL의 핵심적인 측면인
기대-지각 간의 차이를 이용하여 서비스품질을 측정할 수 있다는 것에 대한 논
란,23) ③ 기대의 해석과 조작(operationalization)문제,24) ④ 차이점수 등식
(equation)의 신뢰성 및 타당성 문제 등이다.
22)J.M.Carman,“ConsumerPerceptionsofServiceQuality:AnAssessmentof










Cronin과 Taylor는 자신들의 연구에서 SERVQUAL식의 서비스 품질의 개념화
와 조작화가 부적절하다는 주장을 하였다.그 내용은 SERVQUAL개발의 이론적
토대가 된 서비스 품질과 고객만족에 대한 기존연구에 개념적으로 상당한 혼란이
존재한다는 점과 비록 서비스 품질을 태도와 유사한 개념으로 정의할 수 있다고
하더라도 SERVQUAL식의 개념적 정의는 고객만족에서 이야기하는 만족/불만족
패러다임의 범위를 벗어나지 못한다는 것이다.즉,만족과 서비스 품질을 개념적으
로 뚜렷이 구별해내지 못한다는 것이다.
결국 지각된 서비스 품질은 태도로써 가장 잘 개념화될 수 있다는 이들의 서비
스 품질에 대한 새로운 개념적 정의는 서비스 품질,고객만족,구매 후 행동간의
관련성을 이론적으로 밝혀냈다는데 큰 의미를 가진 것으로 알려져 있다.25)
그리고 실증적 연구에서 그들은 서비스 품질,고객만족,구매 후 행동 간의 관련
성을 밝혔고,이에 더하여 서비스 품질을 SERVQUAL식의 차이점수를 토대로 측
정하는 것의 타당성을 밝혔는데,차이점수를 이용하는 것보다 성과에 대한 지각만
을 측정함으로써 서비스 품질을 평가하는 것이 더 타당하다는 결론을 내렸다.
2.정보시스템 평가
1)정보시스템 평가의 의의
정보시스템 평가라는 것은 정보시스템의 개발,도입,운영 그리고 관리에 관한
업무들이 사저에 설정된 목표 혹은 계획대로 수행되고 있는 가를 확인하고 분석하
는 것을 말한다.26)또한 정보시스템 활동을 확인하고 실제를 파악하여 기업성과에
대한 판단을 시도하는 문제를 말한다.그러므로 정보시스템 평가의 범위는 시스템
25)J.H.McAlexander,& D.O.Kaldenberg,“Service Quality Measurement,”
JournalofHealthCareMarketing,Vol.14,No.3,1994,pp.33-39.
26)한재민,「경영정보시스템」,학현사,2000,p.649.
에 사용되는 하드웨어와 소프트웨어뿐만 아니라 경영자 관리기능까지 포함되어야
한다.이러한 정보시스템 평가는 시스템 개발 수명주기의 최종단계에서 행해지며
피드백 관점에서 정보의 가치를 판단하고 정보시스템의 기업성과를 측정하여 필요
한 경우 개선을 가능하게 한다.
여러 가지 문제를 보다 확실하게 파악하기 위해서는 현상분석,즉 현행 정보시
스템 평가의 중요성을 인식하고 있어야 한다.현행 정보시스템의 평가목표는 정보
시스템의 문제를 파악하여 이를 개선하고,평가결과를 토대로 정보시스템의 프로
젝트에 대한개발 우선 순위를 선정하며 궁극적으로 현행 정보시스템의 계속적 활
용,폐기 또는 보완에 대한 의사결정을 내리기 위한 것이다.
정보시스템에 대한 평가를 대안에 대한 판단에 유용한 정보를 획득하고 제공하
는 과정으로서 평가를 하고 있다.Alkin(1972)27)은 “평가이론개발(Evaluation
TheoryDevelopment)에 관한 논문”에서 평가를 정의하기를 “평가란 대안선택에
있어서 의사결정자에게 유용한 정보를 제공하기 위하여 관련된 의사결정분야를 명
확히 하고 적정한 정보를 선택하여 수집하고 분석하는 과정이다.”라고 하였다.또
한 Green& Keim(1983)28)은 정보시스템 프로젝트의 관리와 통제에 도움을 주는
과정으로 정보시스템에 대한 평가를 정의한 바 있다.
2)정보시스템의 평가
정보시스템의 평가에는 여러 가지 방법이 있을 수 있으나 실제로 정보시스템에
투입된 원가와 정보시스템 활용으로 생기는 편익을 대비하여 성과를 측정하는 방





29) P.J.S.Bruwer,“A Siscriptive ModelofSuccess for Computer-Based
InformationSystem,”Information& Management,Vol.7,1984,pp.63-67.
레임 정보시스템 환경이 고가의 장비를 도입하고 전산 전문요원을 통하여 정보시
스템을 구축한 후 회사의 경영자 내지 관리자의 의사결정을 지원하기 위해 활용하
기 때문에 이와 같은 비용-편익 분석방법에서 편익을 측정하기란 용이하지 않았
다.
더욱이 1990년대에 접어들면서 정보기술의 발전으로 저가의 PC보급과 네트워크
의 발달은 1인 1대의 사용자 위주의 컴퓨터이용 정보화시대가 되었다.따라서 이
에 따른 정보시스템의 성과측정 방법도 변할 수밖에 없어 많은 연구에서 정보시스
템의 성과측정을 위해서 그 측정변수로 여러 가지 대리변수를 사용하여 수행하고
있다.
이러한 정보시스템 환경에 의해 정보시스템 성과측정의 영향요인도 변하게 되었
는데 Igbaria와 Nachman(1990)는 기존 연구분석을 통하여 정보시스템 성공에 영
향을 주는 변수로 3가지를 들고 있다.즉 개인의 특성(나이,성,지위,교육수준,
전산교육,컴퓨터사용경험)과 신념(컴퓨터 불안감,사용자의 태도),과업특성(과업
구조,과업의 다양성),조직특성을 변수로 하여 실증연구를 행하였다.
또한 그들은 정보시스템 관리자의 리더십 스타일과 사용자 만족과 관련성,하
드웨어와 소프트웨어의 접근용이성 및 이용가능성,EUC(EndUserComputing)에
대한 사용자의 태도,시스템 유용성 등과 사용자 만족과의 관련성,컴퓨터에 대한
불안과 사용자 연령과 사용자 만족과의 관련성에 대해서 연구를 수행하였다.
Lawtence& Low(1993)는 사용자 주도의 정보시스템 개발에 있어서 사용자 만족
에 미치는 영향요인에 대한 연구에서 사용자 만족에 영향을 주는 요인으로 정보시
스템 개발에 참여하는 사용자 대표의 능력과 기타 태도 요인으로 최고경영층의 지
원,시스템에 대한 기대,컴퓨터 시스템에 대한 사전경험 등에 의해 연구를 수행하
였다.
특히 Iivari& Ervasti(1994)30)는 사용자의 정보만족은 정보시스템의 성공적인
실행에 대한 예측자로서 그리고 정보시스템의 효과성 측정의 척도로서 적절하다는
30)J.Iivari& I.Ervasti,“UserInformationSatisfaction:ISImplementabilityand
Effectiveness,”Information& management,Vol.27,No.4,1994,pp.206-220.
것을 실증적으로 증명하고 있다.사실 정보시스템에 성과측정 변수들의 측정치가
높은 결과가 나왔다면 이는 그 정보시스템을 사용하는 사용자의 만족 역시 높을
것임이 분명하고,사용자 만족이 높다면 정보시스템 성과측정치도 높게 나올 것이
다.그래서 사용자 만족 및 사용자 정보만족이 정보시스템 성과측정의 유일한 척
도로서 가장 많이 이용되고 있다.
따라서 PC시대의 정보시스템 성과측정 요인은 사용자 만족을 강조하고 있으며
이러한 연구는 PC의 보급과 네트워크의 발전으로 정보시스템의 성과측정 도구로
서 사용자 만족을 위한 서비스 전달자로서의 역할이 대두되었고, Pitt와
Watson(1995,1997,1998)31)은 DeLean과 McLean32)의 정보시스템 성공과 관련된
변수에 서비스 품질이 포함되어야 한다고 제의하였다.
연구자들은 정보시스템 성공요인으로 서비스 품질이 필요하며 서비스 품질의 측
정은 PZB가 개발한 SERVQUAL모형을 적용하여 직접 또는 간접적으로 영향을
주는 변수와 함께 성과에 직접적으로 영향을 주는 요인으로 그리고 이 태도는 다
른 여러 요인으로부터 영향을 받고 있음을 알 수 있으나 서비스 질에 대한 연구는
최근에 진행되었음을 알 수 있다.
3.정보시스템 서비스 품질측정
초창기 정보시스템에 대한 관심은 정보시스템을 성공적으로 구축한 후 평가하는
성과요인이 무엇인가에 초점이 맞추어졌는데 그것은 정보시스템을 하나의
“Product”,“Production”으로만 생각하는 관점에서 시작되었다.33)
31)LeylandF.Pitt& RichardT.Watson,“ServiceQuality:A MeasureofInformation
SystemsEffectiveness,”MISQuarterly,Iss.2,Jun1995,p.173.
,“Measuring Information Systems Service Quality:Concerns for a
CompleteCanvas,”MISQuarterly,Vol.21,Iss.2,Jun1997,p.209.





정보시스템이 메인프레임시대였을 때인 1980년대 초의 환경이라면 서비스 품질
을 거론하기보다는 시스템 구축성공에 초점을 맞추는 것은 당연한 일이라 할 수
있다.
그러나 최근 PC의 보급과 네트워크를 이용한 시스템 운영은 정보시스템 부서가
단지 제품을 제공하는 제공자가 아니라 서비스까지 제공하는 중요한 기능을 가지
게 되었다.오늘날 정보시스템 역할은 사용자에게 만족스러운 서비스를 제공하는
것은 당연한 것이고 정보시스템 부서에 대한 사용자의 만족도를 측정함으로써 서
비스 품질을 개선해야 한다.Pitt와 Watson(1997)34)은 정보시스템 서비스 품질을
측정하기 위하여 마케팅 분야에서 개발된 서비스 품질 측정모델인 SERVQUAL
모형을 정보시스템 서비스 품질에 적용이 가능한 지 여부를 결정하는 연구를 시작
하였고,Dyke(1997)35)에 의해 제시되었던 SERQUAL모형을 이용해서 도출된 정
보시스템 서비스 품질측정 항목의 타당성 여부에 대하여 Parasuraman의 의견서를
제시하면서 SERVQUAL모형이 정보시스템 서비스 품질측정 모형으로 적합하다
고 하는 연구가 계속되었다.
또한 그들은 1995년에 개발된 정보시스템 서비스 품질 척도모형의 타당성을 입
증하기 위해서 컨설팅회사와 정보서비스업체를 대상으로 세 번에 걸쳐서 서비스
품질을 측정함으로써 SERVQUAL모형을 적용한 정보시스템 서비스 품질측정의
타당성과 신뢰성을 보여주었다.36)
Pitt와 Watson이 SERVQUAL5차원,22개 속성을 기대도와 지각도로 구분하여
정보시스템 서비스 품질측정에 적용한 내용은 <표 2-4>와 같으며,1995,1997,
1998년도에 연구한 내용을 정리하면 <표 2-5>와 같다.
34)LeylandF.Pitt& RichardT.Watson,op.cit.,MISQuarterly,Vol.21,Issue2,
1997,pp.209-222.
35) Thomas P.Van Dyke,“Measuring information systems service quality:
ConcernsontheuseoftheSERVQUALquestionnaire,”MISQuarterly,Vol.21,
Iss.2,Jun1997,pp.195-209.
36)L.F.Pitt& Richard T.Watson,“Measuring Information SystemsService
Quality,”MISQuarterly,Vol.22,Issue1,1998,p.61.
5차원 서비스 품질 속성
유형성
최신의 하드웨어와 소프트웨어
시각적으로 보기좋은 정보시스템 시설
전산직원들의 단정한 용모와 복장




믿을 수 있는 서비스






질문에 대한 성실한 답변
문제해결후 원인과 해결방법 설명
확신성








사용자가 필요로 하는 내용이해
자료:Pitt& Watson,“ServiceQuality:A MeasureofInformationSystems
Effectiveness,”MISQuarterly,Vol.19,Issue2,1995p.173.




정보시스템의 기능중 서비스 전달의 중요성을 강조하고 서비스 질의
측정을 마케팅분야에서 개발된 SERVQUAL모형을 3개국에 있는 다
른 형태의 업체에 적용하여 내용타당성,집중타당성,이해타당성,판별
타당성을 평가한 후,이 모형이 정보시스템 서비스 질을 측정하는데 적
당하다는 결론을 내림
1997
1997년 Dyke가 제시한 정보시스템 서비스 품질측정 설문에 대한 반박
에 대해서 SERVQUAL개발자들인 PZB의 반박자료와 증거를 제시하
여 SERVQUAL모형이 정보시스템 서비스 질 측정에 타당하다고 설명
하였다.
1998
1995년에 개발된 정보시스템 서비스 품질측정 SERVQUAL을 적용하여
미국의 정보관리 컨설팅회사와 정보서비스사업체를 대상으로 서비스 품
질을 향상시키는 행동을 정보시스템 서비스 전달측면에서 3단계로 구분
즉,전략적인 단계,전술적인 단계,운영적인 단계로 구분함







<표 2-5>Pitt와 Watson의 연구
제3절 정보시스템 사용자 만족
정보시스템 사용자 만족도 지표를 만들고자 하는 연구들은 1970년대 이후부터
경영정보시스템을 중심으로 하여 많이 수행되어 왔으며,초기에는 사용자 만족도
의 측정은 정보시스템 효과성 측정의 분석차원에서 이루어졌지만 점차 이용자의
주관적 만족도에 대한 연구가 이루어졌다.37)
37)안상근,최민호,김성후,“정보시스템 이용자의 정보만족도 측정에 관한 이론적 고
찰,”「한국농촌지도학회지」,제4권 제1호,1997,p.208.
유통산업 정보시스템의 효과성을 평가하는데 있어서 가장 먼저 고려되어져야 할
점은 사용자의 가장 중요한 기준에 의해서 평가가 이루어져야 한다는 점이다.또
한 정보시스템 생산성 향상을 위해서는 사용자 만족도를 측정하여야 할 것이다.
이와 같이 사용자가 정보시스템에 대하여 만족을 느끼고 제공된 정보의 활용도
를 높이며 생산성을 높이기 위해서는 사용자의 정보만족도를 통한 정보시스템의
평가가 요구된다.
1.최종사용자 만족
정보시스템의 효과를 측정하는 방법 중에서 인적측면의 효과를 측정하는 도구로
서 사용자 만족에 의한 방법이 가장 선호되어지고 있다.38)정보시스템에 대한 사
용자 만족이 증가한다면 조직구성원들의 사기가 진작되고,이에 따른 생산성의 향
상과 비용의 감소로 인하여 조직의 효율적 운영에 큰 영향을 미칠 것이다.
대부분의 연구들은 주어진 상황에 대한 만족도는 그 상황에 영향을 미치는 여러
가지 다양한 요인들에 대한 태도나 느낌의 결합이라고 보는 관점이 지배적이다.39)
일반적으로 시스템의 사용자를 분류하는 방식에서는 다른 사람을 통해서 시스템
의 정보를 이용하는 간접사용자와 자신이 직접 경영이나 영업에 필요한 정보를 조
작하는 직접 사용자로 구분할 수 있다.
Rockart와 Flannery(1983)40)는 고도로 조직화된 접속을 통해서 시스템에 접근하
지만 응용을 위해 프로그램을 작성할 수 없는 비프로그래밍 최종 사용자
(non-programming end-user),고급명령어를 사용하여 응용프로그램을 작성하는







자신의 업무에 관한 문제를 해결하기 위한 프로그램 언어를 알고 사용하는 최종사
용자 프로그래머(end-userprogrammer),세련된 사용자,프로그램을 작성하고 기
능분야의 사용자를 지원하기 위해 다른 설비를 사용하는 기능부서 지원자
(functionalsupportperson),중앙집중정보시스템 전문가로서 그 기능을 최종사용
자의 정보욕구를 지원하기 위해 시설을 활용하는 최종사용자 컴퓨터 지원자
(end-usercomputersupportperson),정규적인 데이터 처리의 대안으로서 최종사
용자 설비를 사용하는 데이터 처리 프로그래머(dataprocessingprogrammer)로 구
분하였다.
이처럼 최종사용자의 유형에 따라 컴퓨터의 이용기법 수준,컴퓨터 이용방법,응
용업무의 관심대상,교육훈련의 요구정도가 다르다는 것은 최종사용자 유형분류가
정보시스템의 관리에 있어서 중요한 의미를 가지고 있다는 결론을 나타내고 있
다.41)
유통산업 정보시스템의 최종사용자에 대한 분류는 정보시스템 전담부서 요원보
다는 비프로그래머인 최종사용자나 명령어수준 최종사용자를 직접 정보를 산출하
고 이러한 정보를 통하여 관련업무를 행하는 정보시스템 최종사용자로 규정하는
것이 적합할 것이다.
이러한 최종사용자의 특징을 살펴보면 다음과 같이 요약할 수 있다.42)
첫째,정보시스템 전산부서의 직원이 아닌 일반 업무부서 직원이 관련된다.둘
째,산출된 정보결과를 사용하는 사용자 자신이 시스템을 직접 사용한다.셋째,최
종사용자 자신이 운영할 수 있는 전산자원이 확보되어 있다.마지막으로 직접 대
화방식으로 시스템을 사용하고 있는 것이다.
이와 같은 최종사용자의 정보처리 요구는 단순한 정보검색,보고서 작성 등으로
충족될 수 있지만 처리요구에 따라 직접프로그램을 해야할 경우도 생길 뿐만 아니
41)박정근,“의사결정지원시스템의 성공요인에 관한 연구,”경기대학교 박사학위논문,
1992,p.12.
42)이광재,“정보시스템의 성과평가에 관한 실증적 연구,” 동국대학교 박사학위
논문,1990,pp.10-11.
라 패키지 소프트웨어 등의 발전으로 최종사용자 스스로 정보처리자원을 통제하고
정보기술을 응용하게 된다.
Wanous와 Lawler(1972)43)는 만족도를 변수의 집합에 대한 사용자의 가중된 반
응의 합이라고 정의하고,만족도는 변수집합에 대한 한 개의 느낌은 “가장 부정
적”에서 “가장 긍정적”의 두 극단 사이에 위치하고 있으며,만족도를 변수집합에
대한 개인의 긍정적 혹은 부정적인 반응의 합으로 보았다.
Iivary와 Ervasti(1994)44)는 사용자 만족도는 정보시스템의 성공적인 실행의 예
측과 성과측정의 척도로서 적절한 대용척도임을 연구하였는데 사용자의 만족도가
높으면 정보시스템의 성과 또한 높게 나온다는 결과를 제시하였다.
2.사용자 만족측정
사용자 만족을 측정하는 것은 전문적으로 기능이 분화된 정보시스템 부서나 전
산부서가 아닌 기타 부서의 정보시스템 사용자가 느끼는 만족으로서 그 대상은 전
산요원과 사용자간에 이루어지는 접촉,의사소통,태도,행위,요구 처리사항 등과
사용자의 정보시스템 개발참여,이행 및 정보제품의 신뢰성,관련성,정확성,정밀
성,완벽성과 자료검색 및 확보의 용이성 등을 말한다.45)
Cheney와 Dickson(1982)46)은 정보시스템의 도입이 사용자에게 미치는 영향을
조사하면서 정보시스템에 대한 사용자 만족도와 사용도 간의 관계를 조사하였다.
사용자 만족도는 출력양식의 질,정보의 신뢰성,자료입력 절차의 편리성 등에 대
한 사용자 지각을 Likert7점 척도로 측정하였으며,시스템 사용도는 정보시스템으









로부터 창출된 보고서를 사용자가 의사결정에 이용하는 정도로 측정하였다.
Galagher(1974)47)에 의하면 정보시스템의 효과를 측정하는 방법에는 경제적인
측면의 효과와 인적인 측면의 효과로 구분하여 측정방법을 제시하고 있다.
경제적 측면의 효과는 정보시스템을 도입함으로써 기업의 경제적 활동이 효율적
으로 수행됨으로써 원가의 절감,수익의 증대와 같은 재무적 측면의 경제적 편익
과 효용을 발생시키는 것을 의미한다.기업이 이윤을 추구하는 경제주체임을 감안
한다면 정보시스템에 투입된 비용과 이로 인한 경제적 이익을 계량화하여 비교하
는 ‘경제적 효과측정’이 가장 바람직하다.하지만 실험실 연구환경을 제외한 현업
에서는 일반적으로 정보시스템의 효과의 계량화가 매우 힘들다.48)그것은 정보시
스템의 효과 중에서도 간접적 효과라 할 수 있는 대고객 서비스의 향상,비구조적
의사결정 지원효과,조직적 성과 등은 가시적이며 단기간에 나타나는 것이 아니기
때문이다.
인적측면의 효과는 정보시스템을 사용하는 이용자의 만족도가 향상됨으로써 사
용자의 태도가 적극적이 되거나 시스템을 사용함으로써 개인적 성과를 가져오는
것을 의미한다.이것은 종사원을 내부고객으로 규정하는 데에서부터 출발하며,직
무만족의 질을 평가하는 방법과 유사하다.측정요인은 사용자의 태도,사용자 만족
도 등을 측정함으로써 정보시스템의 활용으로 인하여 얻게 되는 직무생활의 질을
측정하는 것이다.
Dol과 Torkzadeh(1988)49)는 정보시스템에 대한 이용자의 만족도를 측정하기 위
하여 Likert5점 척도에 의한 40개의 항목으로 구성된 설문지를 사용하였다.사용
된 항목은 기존의 연구결과에 기초를 두고 31개의 항목을 추출하였으며,여기에
사용의 용이성 7개 항목을 추가하였다.또한 이용자의 전반적인 만족과 성과를 측
47)C.A.Galagher,"Perceptionsofthevalueamanagementinformationsystem,"
AcademyofManagementJournal,1974,pp.46-55.
48)김경규,박석원,“정보시스템 사용자 만족에 관한 연구,”「경영학연구」,제26권
제1호,1997,p.94.
49)W.J.Dol & G.Torkzadeh,"The MeasurementofEnd-UserComputing
Satisfaction,"MISQuarterly,12(2),1988,pp.259-274.
정하기 위한 2개의 항목을 추가하여 총 40개의 항목에 대한 요인분석을 통하여 최
종 사용자의 정보시스템에 대한 만족요인을 추출하였다.이 연구에서 추출된 요인
으로는 내용의 적합성(contentadjust),정확성(accuracy),출력양식(format),사용의
용이성(easeofuse),적시성(timeliness)의 5개 요인을 추출하였다.
Pitt(1995)50)등은 DeLone과 McLean51)의 모형에 서비스 품질이 추가된 수정된
모형을 이용하여 정보시스템의 서비스 품질을 측정하는 시도를 하였다.그들은 기
존의 모형으로는 정보시스템 효과성 측정에 서비스 측면이 간과되는 오류를 범할
수 있다고 경고하고 정보시스템의 품질측정에 서비스 품질측정 도구인
SERVQUAL적용의 타당성을 검증하였다.
박진영(1997)52)의 연구에서는 정보시스템의 계획요인으로서 전반적 관리,자원의
지원,조직문화를 바탕으로 이들이 정보시스템 품질과 기업성과와의 관련성을 연
구하였다.정보시스템 품질을 시스템품질,정보품질,서비스품질로 구분하고,이를
다시 시스템품질에는 시스템의 신뢰성,사용편리성,유연성,데이터베이스의 내용
으로 구분하고,정보품질은 정보의 편리성과 적절성으로 구분하였으며,서비스품질
은 서비스의 신뢰성,사용자 배려,사용자 교육의 요인을 이용하였다.그리고 성과
로는 기업의 효율성과 기업의 효과성을 측정요인으로 사용하였다.
본 연구에서는 Pitt와 Watson의 연구를 토대로 Cronin과 Taylor가 주장한 성과
에 대한 지각만을 측정하여 서비스품질을 평가하는 SERVPERF를 이용하여 선행
변수인 정보시스템의 서비스품질요인들을 선정하고,결과변수로는 개인적 성과와












이 연구는 유통산업 정보시스템의 서비스품질의 사용자 만족에 관한 설문을 통
하여 사용자 관점의 유통산업 정보시스템의 서비스 품질차원을 규명하고,규명된
서비스 품질차원이 개인적 성과와 조직적 성과 그리고 사용자 만족에 각각 어떠한
영향을 미치는지를 파악하여 유통산업 정보시스템 서비스품질 관리적 측면에서의
전략적 의미를 찾아 유통산업 정보시스템의 개선방안을 제시하고자 하였다.
일반적으로 서비스 품질은 다차원으로 구성되어 있는데,정보시스템 서비스 품
질에 대해서도 마찬가지이다.따라서 본 연구에서는 선행연구들을 바탕으로 지각
된 유통산업 정보시스템 서비스 품질의 차원을 규명하기 위하여 정보시스템 서비
스 품질항목들의 지각점수를 측정하여 통합하는 방법을 이용하였다.
본 연구에서는 선행연구에서 제시된 요인들을 토대로 유통산업 정보시스템 서비
스 품질의 특성을 고려하여 품질요인을 선정하고 실증분석을 통해 이를 확인하고
자 Pitt와 Watson(1998)53)의 SERVQUAL을 토대로 성과에 대한 지각을 측정하여
서비스품질을 평가하는 Cronin과 Taylor54)의 SERVPERF에 의한 측정방법을 이용
하였다.
이상의 방법으로 측정된 유통산업 정보시스템의 서비스 품질요인이 개인적 성과
와 조직적 성과 그리고 사용자의 만족에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하고자 하

















본 연구는 정보시스템 서비스 품질측정에 관한 기존연구를 토대로 유통산업 정
보시스템 서비스 품질요인을 SERVPERF모형을 이용하여 정보시스템이 제공하는
서비스에 대한 사용자가 지각한 서비스 품질을 측정하였다.그리고 이러한 지각된
서비스 품질의 정도가 사용자 반응 즉,정보시스템 서비스 품질에 대한 만족과 개
인적 성과 및 조직적 성과에 영향을 미치는 것으로 연구모형을 설정하였다.이와
같은 연구모형에 근거하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.
가설 1.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 개인적 성과에 긍정적인
영향을 미칠 것이다.
가설 2.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 조직적 성과에 긍정적인 영향을 미
칠 것이다.
가설 3.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 정보시스템 서비스에 대
한 전반적인 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
제2절 조사설계
1.자료수집
본 연구를 위하여 2003년 9월부터 10월 22일까지 정보시스템 구축이 잘 되어있
다고 알려진 우리나라의 백화점,대형할인점,편의점 및 전문점 등의 13개 유통업
체를 대상으로 개별 방문조사를 통하여 표본조사를 실시하였다.총 300부의 설문
지를 배포하여 그 중 38.3%인 115부가 회수되어 모두 분석에 사용하였다.
2.설문지구성
1)정보시스템 서비스품질
본 연구에서 사용된 설문지의 구성은 PZB(1991)의 SERVQUAL서비스 속성 모
델 5개의 차원인 유형성,신뢰성,책임성,확신성,공감성에 포함된 22개의 서비스
구성항목을 기본으로 정보시스템 서비스 품질평가에 적용시켜 모델화 한 Pitt&
Watson의 서비스 속성연구를 토대로 하여 성과에 대한 지각을 측정하는
SERVPERF를 이용하였다.그리고 유통산업 정보시스템의 전문가들과 유통산업에
종사하며 정보시스템을 직접 사용하고 있는 사용자 인터뷰를 통하여 적합성이라는
1차원 등 총 11개 속성을 추가한 유통산업 정보시스템 서비스품질 33개를 Likert
5점 척도를 사용한 측정항목으로 하였다.
1차 조사에서는 정보시스템 사용자인 유통산업 종사자들과 직접면접을 실시하였
고,2차 조사에서는 유통산업 전산실에 근무하는 정보시스템에 관한 전문가들과의
면접을 통해 평가하고자 하는 유통산업 정보시스템 서비스 품질을 측정하는 33개
문항으로 유통산업 종사자 즉,정보시스템 최종사용자가 지각하는 유통산업 정보
시스템 서비스 품질의 지각도를 조사하였다.
2)사용자 만족
본 연구에서는 정보시스템에 대한 사용자 만족을 개인적 업무성과와 조직적 업
무성과 그리고 전반적인 만족도로 구분하여 측정하였다.
개인적 업무성과는 정보시스템 사용자가 시스템을 이용함으로써 업무활동의 편
리,업무절차의 신속정확,업무량의 감소,업무능력의 향상,정확한 의사결정,의사
결정시간의 단축,합리적인 의사결정,의사결정의 일관성 등에 대하여 개인적인 이
익의 획득이 있었는지를 의미하는 문항으로 구성하였으며,리커트 5점 척도를 사
용하여 측정하였다.
조직적 업무성과는 정보시스템 사용자가 시스템을 이용함으로써 부서의 인력감
소,비용의 절감,업무수행시간의 단축,시장점유율의 향상,매출액 증가정도,고객
에게 더 나은 서비스의 제공 등과 관련된 문항으로 구성하였으며,리커트 5점 척
도를 사용하여 측정하였다.
전반적인 만족도는 정보시스템 사용자가 시스템을 이용함으로써 느끼는 신뢰성,
정확성,신속성,적합성 및 전반적인 만족 등과 관련된 문항으로 구성하였으며 리
커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.
그리고 사용자들의 개인적 특성과 직무환경적 특성과 관련하여 성별,연령,학
력,근무년수,직급,근무하는 유통업체의 유형,전산업무의 아웃소싱여부 등을 측
정하는 문항으로 구성하였으며 명목척도를 사용하여 측정하였다.
차원 변수 구성 척도






응답자 성별 1 명목척도
응답자 나이 2 명목척도
응답자 학력 3 명목척도
응답자 근무년수 4 명목척도







본 연구에 최종적으로 채택된 표본의 특성을 살펴보면,응답자의 성별에 따라 남자
68명,여자 47명으로 각각 59.1%와 40.9%로 나타났고,연령별로는 20대가 61명으로 전
체 115명 중 53%,30대가 50명으로 43.5%,40대 이상이 4명으로 3.5%의 분포로 나타
났다.그리고 학력별 구성을 살펴보면,대졸이상이 전체 115명 중 61명으로 53%로 나
타났으며,전문대졸이 30명으로 26.1%,고졸이 24명으로 20.9%로 나타났다.근무년수
별로는 3년 미만이 56명으로 전체의 48.7%를 차지했으며,3-6년이 38명으로 33%,7년
이상이 21명으로 18.2%로 나타났다.응답자의 직급별 구성을 살펴보면 사원급이 74명
으로 전체의 64.3%를 차지하고 있으며,계장,대리급이 30명으로 26.1%,과장이상이
11명으로 9.6%로 각각 구성되어 있다.유통업체의 유형별로는 백화점과 대형 할인매장
이 각각 41명,38명으로 전체의 35.7%와 33%로 나타나고 있으며,그 외 편의점과 체
인스토아 등 기타 유통업체의 유형이 31.3%로 분포하고 있는 것으로 나타남에 따라,
설문응답자 모두가 조사의 대상에 부합되므로 설문지 응답의 유용성 확보와 표본의 구
성은 적절하다고 판단할 수 있다.
다음 <표 4-1>은 응답자의 성별,연령,학력,근무년수,직급,근무하는 유통업체의
유형,전산시스템 관리부서의 아웃소싱 여부에 따른 표본의 일반적 특성을 분석하여
정리해 놓은 것이다.
구분 빈도수 구성비율




40대 이상 4 3.5%
학 력





3년 미만 56 48.7%
3-6년 38 33.0%
7-10년 13 11.3%










아웃소싱여부 아웃소싱 25 21.7%자사운영 90 78.3%
합 계 115 100%
<표 4-1>표본의 특성
2.측정변수의 신뢰성 및 타당성 검정
이 연구의 변수들을 측정하기 위하여 사용된 설문문항은 선행연구에 포함되었던
내용을 참조하여 구성하였다.구체적으로 유통산업 정보시스템 서비스 품질과 관
련된 설문문항은 Pitt와 Watson55)의 정보시스템 서비스 품질에 관한 연구에서 사
55)LeylandF.Pitt& RichardT.Watson,“ServiceQuality:A MeasureofInformation
용되었던 측정방법을 기초로 작성한 SERVPERF와 허정봉(2000)의 연구56)및 유
통산업 정보시스템 전문가들의 면접을 통해 작성되었으며,서비스 품질에 대한 만
족도와 개인적 성과와 조직적 성과에 관한 설문문항 또한 선행연구를 토대로 작성
한 후 이를 다시 학계와 응답자에 대하여 사전검토를 하였기 때문에 문항의 표면
타당도는 높다고 할 수 있다.




타당성은 설문이 측정하고자 하는 것을 실제로 측정하고 있는 것인가 하는 것으
로서 내용타당성,기준관련타당성 및 구성타당성으로 분류되는데,58)과학적 연구의
관점에서는 구성타당성이 가장 중요하다.59)
일반적으로 구성타당성은 현대의 측정이론과 실제에 있어서 가장 중요한 과학적
발전가운데 하나이기 때문에,구성타당화와 과학연구는 서로 밀접하게 관련되어
있음을 알 수 있다.이러한 구성타당성이 내용타당성,기준관련타당성 등의 다른
유형의 타당성과 다른 중요한 점은 이론,이론적 구성개념 및 가설적 관계를 검정
SystemsEffectiveness,”MISQuarterly,Iss.2,Jun1995,p.173









하는 과학의 경험적 연구를 중시한다는 것이다.본 연구에서는 개념타당성을 검정
하기 위하여 SPSSforWindows10.0을 이용하여 요인분석을 실시하였다.요인추
출방법으로 주성분 분석을 사용하여 고유치 1.0이상인 요인만을 추출하였으며,변
수의 요인에 대한 연관성을 보다 효과적으로 규명하기 위하여 직각요인회전방식
(varimax)을 이용하였는데 이것은 요인추출시 요인수 및 정보손실을 최소화하는데
유용하기 때문이다.
정보시스템 서비스품질요인에 대한 타당성 검정을 위하여 요인분석을 실시한 결
과 일차적으로 요인적재치가 0.4이하로 좋지 못 한 10개의 변수를 제거하고 최종
적으로 고유값 1을 기준으로 하여 12.124,1.525,1.341,1.286,1.146,1.093의 고유
값을 가지는 6개의 요인을 추출해 내었다.60)추출된 6개의 요인에 의해 설명되어
지는 정보시스템 서비스품질요인의 수준은 77.838%로 상당히 높게 나타났다.
베리멕스(varimax)법에 의한 12번의 반복계산 후에 얻어진 회전결과 23개의
변수는 6개의 요인으로 묶여졌는데 선행연구와 각 요인에 속한 변수의 공통점
을 찾아 요인 1은 응답성,요인 2는 신뢰성,요인 3은 유형성,요인 4는 적합
성,요인 5는 공감성,요인 6은 확신성으로 각각 명명하였다.
그리고,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명되는 정도를 나타내는
KMO(Kaise-Meyer-Olkin)측도의 값이 아래 <표 4-2>에 나타난 바와 같이 0.929
로 아주 높게 나타나 요인분석을 위한 변수선정이 바람직함을 알 수 있으며,요인
분석 모형의 적합성 여부를 나타내는 바트레트(Bartlett)의 구형성 검정치가





표준형성 적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin측도. .929





<표 4-2>KMO와 Bartlett의 검정
(2)신뢰성 검정
신뢰성이란 동일한 개념에 대해 측정을 반복했을 때 동일한 측정값을 얻을 가능
성을 말한다.61)사회과학에서 신뢰성을 결여한 조사연구는 무의미하기 때문에 반
복측정,대체측정,내적일관성 등의 신뢰성 측정방법이 이용되고 있다.
이 연구의 측정에서는 각 변수의 신뢰성을 분석하기 위하여 내적일관성(internal
consistency)을 측정하는 Cronbach의 α값을 활용하였다.일반적으로 Cronbach의
α값이 어느 정도면 괜찮은지는 연구조사의 목적에 따라 달라진다.62)일반적으로
내적일관성에 의한 신뢰성을 나타내는 Cronbach의 α값이 0.5이상이면 신뢰성이
있다고 볼 수 있는데,63)기초연구의 초기단계에서는 α값이 0.5에서 0.6정도만으
로도 충분하다.또한 0.6이상이면 비교적 신뢰성이 높다고 판단한다.64)
요인분석 결과 얻어진 유통산업 정보시스템 서비스 품질요인 6개에 대한 신
뢰성 검정결과 응답성은 0.9220,신뢰성은 0.8886,유형성은 0.8739,적합성은
0.8935,공감성은 0.7736,확신성은 0.8602로 나타나 신뢰성이 매우 높은 것으
로 분석되었다.





H.Van deVen and D.L.Ferry,Measuring and Assessing Organization,New
York:Wiely,1980;채서일,前揭書,1990.
성분
응답성 신뢰성 유형성 적합성 공감성 확신성
PC4 .807 .166 .208 .114 .226 .139
PC3 .740 .275 .164 .202 .172 .210
PC2 .721 .281 .223 .247 .239 .259
PC5 .717 .403 .219 .205 7.335E-02 .158
PC6 .600 .256 .146 .436 .211 .190
PB1 .219 .780 .211 .190 .326 5.388E-02
PB4 .368 .691 .263 .118 .232 .175
PB2 .458 .631 .174 .157 3.478E-02 .246
PB3 .288 .597 .210 .272 5.336E-02 .444
PA1 .131 .204 .787 .127 .129 .288
PA4 .282 .171 .728 .249 .241 .176
PA2 .271 5.364E-02 .724 .267 9.625E-02 .209
PA5 .124 .401 .722 .243 .197 -.169
PG2 .297 .244 .226 .795 .177 .126
PG3 .144 .236 .211 .774 .230 .246
PG1 .220 7.772E-02 .343 .760 6.286E-02 .196
PF7 .136 7.296E-02 .248 6.243E-02 .825 .176
PF6 .208 .292 6.785E-02 .236 .735 6.095E-02
PF1 .480 .101 .215 .114 .507 .268
PD4 .260 .379 .237 .189 .155 .661
PD5 .258 .153 .144 .289 .462 .627
PD6 .309 2.854E-02 .248 .229 .417 .626
PD3 .368 .469 8.816E-02 .304-3.682E-02 .527
고유치 12.124 1.525 1.341 1.286 1.146 1.093
분산 52.713 6.628 5.830 4.981 3.965 3.720
총분산 77.838
α 0.9220 0.8886 0.8739 0.8935 0.7736 0.8602
요인추출 방법:주성분 분석.
회전 방법:Kaiser정규화가 있는 베리멕스.
a.12반복계산에서 요인회전이 수렴되었습니다.
<표 4-3>신뢰성검정 결과 및 요인분석
2)사용자 만족
사용자 만족에 대한 신뢰성과 타당성 검정결과 제거된 변수없이 개인적 성
과와 조직적 성과 그리고 사용자의 전반적인 만족의 3요인으로 정확히 묶여졌
으며,이들 3요인에 의한 사용자 만족에 대한 설명력 또한 69.816%로 높게 나
타났으며,요인별 신뢰도 계수는 개인적 성과가 0.9391,조직적 성과가 0.8937,사
용자의 정보시스템 서비스에 대한 전반적이 만족이 0.9142로 아주 높게 나타났다.
다음 <표 4-4>는 요인분석과 신뢰성 검정의 결과를 나타낸 것이다.
성분
개인적성과 조직적성과 만족
JS7 .816 .236 .320
JS5 .799 .233 .258
JS6 .786 .130 .325
JS4 .753 .307 .220
JS8 .738 .223 .338
JS3 .692 .366 .276
JS2 .619 .445 .259
JS1 .607 .476 .257
OS4 .198 .778 .152
OS2 .247 .765 .165
OS5 .173 .761 .309
OS1 .219 .760 6.802E-02
OS6 .258 .747 .263
OS3 .295 .636 .314
TS1 .144 .184 .784
TS2 .264 .209 .780
TS3 .313 .265 .758
TS4 .414 .167 .749
TS5 .319 .300 .725
TS6 .429 .176 .662
고유치 10.713 1.866 1.384
분산 53.563 9.332 6.921
총분산 69.816
α 0.9391 0.8937 0.9142
Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)측도 =.917
Bartlett의 구형성 검정 근사카이제곱 =1816.347 p=.000
 요인추출방법 : 주성분분석 .
 회전방법 : Kaiser 정규화가있는베리멕스 .
 a. 6 반복계산에서요인회전이수렴되었습니다 .
<표 4-4>신뢰성 검정 및 요인분석결과
제2절 가설의 검정
1.가설 1의 검정
가설 1.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 개인적 성과에 긍정적
인 영향을 미칠 것이다.
가설 1은 “유통산업 정보시스템 서비스 품질의 구성요인이 사용자의 개인적
성과에 긍정적인 영향을 미치는가?”에 대한 것이다.정보시스템 서비스 품질
의 구성요인인 유형성,신뢰성,응답성,확신성,공감성,적합성 중 어떤 요인
이 사용자의 개인적 성과에 영향을 미치는 지를 파악하기 위해 독립변수를 정
보시스템 서비스 품질요인 6개를 선정하고,종속변수를 사용자의 개인적 성과
로 선정하여 회귀분석을 실시하였다.
분석에 사용된 독립변수와 종속변수는 요인분석을 통하여 추출된 정보시스
템 서비스품질 각 요인의 요인적재치와 개인적 성과의 요인적재치를 사용하여
단계선택법으로 회귀분석을 실시하였다.
다음 <표 4-5>는 측정변수들 간의 상관계수를 나타낸 것이다.정보시스템
서비스 품질구성요인 중 응답성,신뢰성,유형성,적합성,공감성,확신성 등은
상관계수와 유의확률이 각각 0.261(0.002), 0.114(0.112), 0.252(0.003),
0.465(0.000),0.368(0.000),0.108(0.125)로 나타나 응답성,유형성,적합성,공감
성 등이 개인적 성과와 상관계수의 유의수준 95%내에서 유의한 것으로 나타
나 변수들 간에는 상호관련성이 있는 것으로 나타났으나,신뢰성과 확신성 요
인은 유의하지 않은 것으로 나타나 상호관련성이 없는 것으로 나타났다.
<표 4-6>은 모형을 요약해 놓은 것으로 R2은 적합성,공감성,응답성,유형
성 요인이 투입됨으로써 종속변수에 대한 전체 설명력이 48.3%로 나타났다.그리
고 R2변화량에 대한 F통계량 값이 13.458이며 이때 유의확률 F통계량 값이
0.000이므로 유의수준 95%내에서 볼 때 R2변화량에 대한 통계적인 유의성이
존재한다고 볼 수 있다.
개인적성과 응답성 신뢰성 유형성 적합성 공감성 확신성
Pearson 
상관
개인적성과 1.000 .261 .114 .252 .465 .368 .108
응답성 .261 1.000 .000 .000 .000 .000 .000
신뢰성 .114 .000 1.000 .000 .000 .000 .000
유형성 .252 .000 .000 1.000 .000 .000 .000
적합성 .465 .000 .000 .000 1.000 .000 .000
공감성 .368 .000 .000 .000 .000 1.000 .000




개인적성과 . .002 .112 .003 .000 .000 .125
응답성 .002 . .500 .500 .500 .500 .500
신뢰성 .112 .500 . .500 .500 .500 .500
유형성 .003 .500 .500 . .500 .500 .500
적합성 .000 .500 .500 .500 . .500 .500
공감성 .000 .500 .500 .500 .500 . .500
확신성 .125 .500 .500 .500 .500 .500 .
<표 4-5>상관계수





통계량 자유도 1 자유도 2
유의확률
F 통계량
4 .695(d) .483 .464 .7320866 .063 13.458 1 110 .000
d 예측값 : (상수 ), 적합성 , 공감성 , 응답성 , 유형성
e 종속변수 : 개인적성과
<표 4-6>모형요약
<표 4-7>에서 보는 바와 같이 회귀분석결과 유통산업 정보시스템 서비스
품질의 구성요소 중 유의확률 95%내에서 신뢰성과 확신성을 제외하고,적합
성(0.465),공감성(0.368),응답성(0.261),유형성(0.252)의 순으로 사용자의 개인
적 성과에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으며,이는 통계적으로





모형 B 표준오차 베타 하한값 상한값
4
(상수 ) 3.715E-17 .068 .000 1.000 -.135 .135
적합성 .465 .069 .465 6.778 .000 .329 .601
공감성 .368 .069 .368 5.369 .000 .232 .504
응답성 .261 .069 .261 3.805 .000 .125 .397
유형성 .252 .069 .252 3.668 .000 .116 .387
a. 종속변수 : 개인적성과
<표 4-7>회귀분석결과
따라서 “유통산업 정보시스템 서비스 품질의 구성요인은 사용자의 개인적
성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다”라는 가설 1은 채택되었다.
2.가설 2의 검정
가설 2.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 조직적 성과에 긍정적
인 영향을 미칠 것이다.
가설 2는 “유통산업 정보시스템 서비스 품질의 구성요인이 사용자의 조직적
성과에 긍정적인 영향을 미치는가?”에 대한 것이다.정보시스템 서비스 품질
의 구성요인인 유형성,신뢰성,응답성,확신성,공감성,적합성 중 어떤 요인
이 사용자의 조직적 성과에 영향을 미치는 지를 파악하기 위해 독립변수를 정
보시스템 서비스 품질요인 6개를 선정하고,종속변수를 사용자의 조직적 성과
로 선정하여 회귀분석을 실시하였다.
분석에 사용된 독립변수와 종속변수는 가설 1에서와 마찬가지로 요인적재치
를 사용하여 단계선택법으로 회귀분석을 실시하였다.
다음 <표 4-8>은 측정변수들 간의 상관계수를 나타낸 것이다.정보시스템
서비스 품질구성요인 중 응답성,신뢰성,유형성,적합성,공감성,확신성 등은
상관계수와 유의확률이 각각 0.230(0.007), 0.185(0.024), 0.281(0.001),
0.317(0.000),-0.057(0.274),0.161(0.043)로 나타나 응답성,유형성,적합성 등이
조직적 성과와 상관계수의 유의확률 95%내에서 유의한 것으로 나타나 변수들
간에는 상호관련성이 있는 것으로 나타났고,신뢰성과 확신성 요인은 유의확
률 95%내에서 유의하지만 상호관련성이 낮은 것으로 나타났으며,공감성 요
인은 유의하지 않은 것으로 나타나 상호관련성이 없는 것으로 나타났다.
성과 응답성 신뢰성 유형성 적합성 공감성 확신성
Pearson 
상관
성과 1.000 .230 .185 .281 .317 -.057 .161
응답성 .230 1.000 .000 .000 .000 .000 .000
신뢰성 .185 .000 1.000 .000 .000 .000 .000
유형성 .281 .000 .000 1.000 .000 .000 .000
적합성 .317 .000 .000 .000 1.000 .000 .000
공감성 -.057 .000 .000 .000 .000 1.000 .000
확신성 .161 .000 .000 .000 .000 .000 1.000
유의확률
(한쪽 )
성과 . .007 .024 .001 .000 .274 .043
응답성 .007 . .500 .500 .500 .500 .500
신뢰성 .024 .500 . .500 .500 .500 .500
유형성 .001 .500 .500 . .500 .500 .500
적합성 .000 .500 .500 .500 . .500 .500
공감성 .274 .500 .500 .500 .500 . .500
확신성 .043 .500 .500 .500 .500 .500 .
<표 4-8>상관계수
<표 4-9>는 모형을 요약해 놓은 것으로 R2은 적합성,유형성,응답성,신뢰
성,확신성 요인이 투입됨으로써 종속변수에 대한 전체 설명력이 29.2%로 나타났
다.그리고 R2변화량에 대한 F통계량 값이 3.984이며 이때 유의확률 F통계량
값이 0.048이므로 유의수준 95%내에서 볼 때 R2변화량에 대한 통계적인 유의
성이 존재한다고 볼 수 있다.





R2 변화량 F 통계량 자유도 1 자유도 2 유의확률
F 통계량
5 .540(e) .292 .259 .8606036 .026 3.984 1 109 .048
e 예측값 : (상수 ), 적합성 , 유형성 , 응답성 , 신뢰성 , 확신성
f 종속변수 : 조직적성과
<표 4-9>모형요약
<표 4-10>에서 보는 바와 같이 회귀분석결과 유통산업 정보시스템 서비스
품질의 구성요소 중 유의수준 95%내에서 공감성을 제외하고,적합성(0.317),
유형성(0.281),응답성(0.230),신뢰성(0.185),확신성(0.161)의 순으로 사용자의
조직적 성과에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으며,이는 통계적





모형 B 표준오차 베타 하한값 상한값
5
(상수 ) -1.220E-16 .080 .000 1.000 -.159 .159
적합성 .317 .081 .317 3.928 .000 .157 .476
유형성 .281 .081 .281 3.481 .001 .121 .440
응답성 .230 .081 .230 2.847 .005 .070 .389
신뢰성 .185 .081 .185 2.298 .023 .026 .345
확신성 .161 .081 .161 1.996 .048 .001 .321
a 종속변수 : 조직적성과
<표 4-10>회귀분석 결과
따라서 “유통산업 정보시스템 서비스 품질의 구성요인은 사용자의 조직적
성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다”라는 가설 2는 채택되었다.
3.가설 3의 검정
가설 3.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 전반적인 만족도에
긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 3은 “유통산업 정보시스템 서비스 품질의 구성요인이 사용자의 정보시
스템 서비스 품질에 대한 전반적인 만족도에 긍정적인 영향을 미치는가?”에
대한 것이다.정보시스템 서비스 품질의 구성요인인 유형성,신뢰성,응답성,
확신성,공감성,적합성 중 어떤 요인이 사용자의 전반적인 만족도에 영향을
미치는 지를 파악하기 위해 종속변수를 정보시스템 서비스 품질에 대한 사용
자의 전반적인 만족도로 사용하고,독립변수를 정보시스템 서비스 품질요인 6
개를 사용하였으며,독립변수와 종속변수는 각각 요인분석을 통하여 추출한
요인적재치를 사용하여 단계선택법을 이용한 회귀분석을 실시하였다.
다음 <표 4-11>은 측정변수들 간의 상관계수를 나타낸 것이다.정보시스템
서비스 품질구성요인 중 응답성,신뢰성,적합성,공감성 등은 상관계수와 유
의확률이 각각 0.211(0.012),0.477(0.000),0.230(0.007),0.336(0.000)으로 유의확
률 95%내에서 유의한 것으로 나타나 변수들 간에는 상호관련성이 있는 것으
로 나타났고,확신성 요인은 상관계수와 유의확률이 0.165(0.039)로 나타나 유
의확률 95%내에서 유의한 것으로 나타났으나 상호관련성은 낮은 것으로 나타
났으며,유형성 요인은 유의확률이 0.480으로 나타나 유의하지 않은 것으로 나
타났다.
<표 4-12>은 모형을 요약해 놓은 것으로 R2은 신뢰성,공감성,적합성,응
답성,확신성 요인이 투입됨으로써 종속변수에 대한 전체 설명력이 46.5%로 나타
났다.그리고 R2변화량에 대한 F통계량 값이 5.558이며 이때 유의확률 F통계량
값이 0.020이므로 유의확률 95%내에서 볼 때 R2변화량에 대한 통계적인 유의
성이 존재한다고 볼 수 있다.
만족 응답성 신뢰성 유형성 적합성 공감성 확신성
Pearson 
상관
만족 1.000 .211 .477 -.005 .230 .336 .165
응답성 .211 1.000 .000 .000 .000 .000 .000
신뢰성 .477 .000 1.000 .000 .000 .000 .000
유형성 -.005 .000 .000 1.000 .000 .000 .000
적합성 .230 .000 .000 .000 1.000 .000 .000
공감성 .336 .000 .000 .000 .000 1.000 .000
확신성 .165 .000 .000 .000 .000 .000 1.000
유의확률
(한쪽 )
만족 . .012 .000 .480 .007 .000 .039
응답성 .012 . .500 .500 .500 .500 .500
신뢰성 .000 .500 . .500 .500 .500 .500
유형성 .480 .500 .500 . .500 .500 .500
적합성 .007 .500 .500 .500 . .500 .500
공감성 .000 .500 .500 .500 .500 . .500
확신성 .039 .500 .500 .500 .500 .500 .
<표 4-11>상관계수





R2변화량 F 통계량 자유도 1 자유도 2 유의확률
F 통계량
5 .682(e) .465 .441 .7479033 .027 5.558 1 109 .020






모형 B 표준오차 베타 하한값 상한값
5
(상수 ) 1.119E-16 .070 .000 1.000 -.138 .138
신뢰성 .477 .070 .477 6.808 .000 .338 .616
공감성 .336 .070 .336 4.802 .000 .198 .475
적합성 .230 .070 .230 3.279 .001 .091 .368
응답성 .211 .070 .211 3.015 .003 .072 .350
확신성 .165 .070 .165 2.358 .020 .026 .304
a 종속변수 : 사용자의전반적인만족도
<표 4-13>회귀분석 결과
<표 4-13>에서 보는 바와 같이 회귀분석 결과 유통산업 정보시스템 서비스
품질의 구성요소 중 유의확률 95%내에서 유형성을 제외하고,신뢰성(0.477),
공감성(0.336),적합성(0.230),응답성(0.211),확신성(0.165)의 순으로 사용자의
정보시스템 서비스 품질에 대한 전반적인 만족도에 긍정적인 영향을 미치고
있음을 나타났으며,이는 통계적으로 유의한 결과를 보이고 있다.
따라서 유통산업 정보시스템 서비스 품질의 구성요인은 사용자의 전반적인
만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다라는 가설 3은 채택되었다.
다음 <표 4-14>는 가설검정의 결과를 나타낸 것이다.
가 설 채택/기각
가설 1.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 개인적 성
과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
채택
가설 2.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 조직적 성
과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
채택
가설 3.유통산업 정보시스템 서비스 품질은 사용자의 전반적인




제1절 연구결과의 요약 및 시사점
최근 유통업계에서는 신규업체의 출현,신규업태의 등장,유통시장의 개방 등과
같은 경영환경의 급격한 변화와 과거 도심위주의 경쟁체제에서 지역밀착형 경쟁구
도로 바뀌면서 그 어느 때보다도 치열한 생존경쟁을 벌이고 있다.
이러한 환경 속에서 유통기업이 그들의 생존을 유지하고 성장을 계속하기 위해
서는 끊임없이 변화하는 환경에 대응해야 한다.갈수록 치열해지는 경영환경에서
경쟁력을 확보하고 발전을 도모하기 위해서 유통기업들이 취하고 있는 다양한 전
략 중에서 가장 핵심적인 것으로 정보시스템의 운영을 통한 경영합리화의 달성과
지속적 경쟁우위 확보를 들 수 있다.이에 따라 유통기업 내의 정보시스템 부서에
서는 벤치마킹이나 비즈니스 리엔지니어링 등의 새로운 경영혁신의 개념 하에서
시스템적인 접근방법을 통해 정보기술을 전략적으로 활용하여 자사를 차별화할 수
있는 대내외적인 경영전략에 고심하고 있는 것이 현실이며,이러한 급진전된 정보
기술을 전략적으로 활용하는 것에 관한 논의는 학계에서나 산업현장에서 꾸준히
제기되고 있고,정보를 중요 경영자원의 하나로 인식하고 있다.
또한 PC보급과 네트워크 구축,인터넷의 발전 등으로 컴퓨터의 사용이 대중화되
고,유통산업에서도 전략적으로 정보시스템을 구축하여 활용하고 있으며,이러한
정보시스템의 역할이 단순히 하드웨어의 신뢰성 확보나 소프트웨어의 품질확보와
같은 피동적인 지원범위를 탈피하여 사용자에 대한 종합적인 정보를 제공하는 정
보시스템 품질관리에까지 확대되었다.
이에 따라 사용자의 요구도 매우 적극적이고 다양해졌다.이러한 배경에서 정
보시스템 사용자의 정보욕구를 만족시키려는 노력의 일환으로 정보시스템 품질확
보라는 새로운 연구과제가 대두되게 되었다.
본 연구는 이러한 배경에서 유통산업 정보시스템 서비스품질요인이 개인적 성과
와 조직적 성과 그리고 정보시스템에 대한 사용자의 전반적인 만족도 등과 같은
기업성과에 미치는 영향을 분석하였다.
먼저 서비스마케팅에서 서비스 품질평가에 사용하는 대표적인 모델 중의 하나인
SERVPERF를 사용하여 사용자 관점의 유통산업 정보시스템 서비스 품질에 대한
평가항목을 설정하고,이 항목들을 중심으로 요인분석을 통하여 유통산업 정보시
스템 서비스 품질을 결정하는 요인을 도출하고,이들 요인이 정보시스템 사용자들
의 개인적 성과와 조직적 성과,그리고 전반적인 만족도에 어떠한 영향을 미치는
지를 회귀분석을 통하여 실증적으로 분석하였다.
이러한 본 연구의 결과는 다음과 같이 요약된다.
첫째로,유통산업 정보시스템 서비스 품질의 차원을 확인하기 위하여 우리나라
유통산업의 종사자들을 대상으로 직접 방문하여 수집된 115개의 자료를 수집하였
으며,이 자료를 바탕으로 정보시스템 서비스 품질요인을 도출하기 위하여 요인분
석을 실시한 결과,사용자가 지각한 서비스 품질요인은 응답성,신뢰성,유형성,적
합성,공감성,확신성 총 6개의 요인으로 분석되었다.
둘째로,회귀분석을 통하여 유통산업 정보시스템 서비스 품질 구성요인이 사용
자의 개인적 성과와 조직적 성과 그리고 전반적인 만족도에 미치는 영향을 분석하
였다.
분석결과 개인적 성과에 영향을 미치는 서비스 품질요인은 적합성,공감성,응답
성,유형성의 순인 것으로 나타났으며,조직적 성과에는 적합성,유형성,응답성,
신뢰성,확신성의 순으로 영향을 미치는 것으로 분석되었다.그리고 사용자의 전반
적인 만족에 영향을 미치는 서비스 품질요인은 신뢰성,공감성,적합성,응답성,확
신성의 순으로 분석되었다.특히 세 가지 종속변수에 공통적으로 크게 영향을 미
치는 요인으로 적합성과 응답성인 것으로 나타났는데,이것을 통해 우리는 유통산
업 정보시스템 서비스가 단순한 최신의 하드웨어 구축과 소프트웨어의 제공,정확
한 정보의 제공 등과 같은 피동적인 지원범위를 탈피하여 사용자에게 적합하며,
능동적이고 적극적으로 정보시스템 관련 서비스를 제공하는 역할로 바뀌어야 할
것이다.아울러 유통산업 정보시스템 구축시 사용자의 편의성을 적극 고려하여 시
스템을 구축하고 이를 통해 업무의 효율성을 높여 궁극적으로 유통산업의 이익을
높일 수 있도록 하여야 한다는 것을 알 수 있었다.
제2절 연구의 한계점과 향후 연구방향
이 연구는 유통산업 정보시스템 서비스 품질에 관한 탐색적 연구로서 이상과 같
은 연구결과의 시사점에도 불구하고 다음과 같은 몇 가지의 한계점을 지니고 있
다.
첫째,정보시스템 품질측정과 관련하여 본 연구에서는 일정 시점에서의 정적자
료에 의존하였으나 이러한 한계를 극복하기 위하여 일정기간의 동적자료를 이용하
여 연구결과의 정확성을 높이는 방법을 강구해야 할 필요성이 있다.
둘째,정보시스템과 관련한 연구는 높은 현장성을 요구하기 때문에 객관성있는
연구수행을 위하여 정보시스템 활용도가 높은 유통기업을 대상으로 한 심층적인
사례연구의 병행이 필요하며,종속변수로 사용되는 경영성과 변수는 경영자가 최
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바쁘신 중에 설문에 응해주셔서 대단히 감사합니다.
본 설문지는 유통업체의 정보시스템 서비스 품질에 관한 학술적
연구를 위한 것입니다.
본 조사의 자료는 익명으로 처리되어 이 연구의 목적에만 사용될
것이며,응답해 주시는 모든 내용은 귀한 자료가 되어 이 연구의 밑거
름이 될 것입니다.






김 승 영 배상
◈ 응답을 하시는 방법 ◈
본 설문은 5점 척도 상에 ‘√’표시를 하는 <5점 척도 문항>과 여
러 답 중에서 하나를 선택해서 해당번호 앞의 공란에 ‘√’표시를
하는 <객관식 문항>으로 구성되어 있으며,응답요령은 다음과 같
습니다.
Ⅰ.<5점 척도 문항>에 대한 응답요령은 다음과 같습니다.
예)‘자주 이용하십니까’라는 문항의 대답이 ‘보통이다’인 경우
전혀 그렇지 않다 보통이다 정말 그렇다
1 2 √ 4 5






1.최신의 하드웨어와 소프트웨어를 가지고 있
었다. 1 2 3 4 5
2.시설은 시각적으로 보기가 좋았다. 1 2 3 4 5
3.전산직원들은 용모와 복장이 단정하였다. 1 2 3 4 5
4.업무에 필요한 기자재를 갖추고 있었다. 1 2 3 4 5
5.충분한 컴퓨터용량을 제공하였다. 1 2 3 4 5
6.우리와의 시간약속을 지켰다. 1 2 3 4 5
7.우리의 문제를 해결하기 위해 성의를 다 했
다. 1 2 3 4 5
8.제공되는 서비스는 믿을 수 있었다. 1 2 3 4 5
9.약속한 시간에 서비스를 제공하였다. 1 2 3 4 5





11.언제 서비스가 제공될 것인지 알려 주었다. 1 2 3 4 5
12.신속한 서비스를 제공하였다. 1 2 3 4 5
13.언제나 능동적으로 도움을 주었다. 1 2 3 4 5
14.항상 질문에 성실하게 대답하였다. 1 2 3 4 5
15.문제점을 해결한 후 원인과 해결방법을 설
명해 주었다. 1 2 3 4 5
16.문제점을 빨리 해결해 주었다. 1 2 3 4 5
17.문제발생시 전화를 하면 즉시 통화가 가능
하였다. 1 2 3 4 5
18.안정감을 느끼게 일을 하였다. 1 2 3 4 5
19.예의바르고 공손하였다. 1 2 3 4 5
20.업무에 대하여 정확하게 파악하고 있었다. 1 2 3 4 5
21.출력되는 자료는 정확하였다. 1 2 3 4 5
22.한번 발생한 문제는 재발하지 않았다. 1 2 3 4 5
23.시스템이 고장없이 운영되었다. 1 2 3 4 5
24.우리에게 개인적인 관심을 기울여 주었다. 1 2 3 4 5
25.우리 업무시간에 편리하게 운영되었다. 1 2 3 4 5
26.우리에게 개인적 애정과 관심을 가지고 있
었다. 1 2 3 4 5
27.우리의 이익을 최우선으로 하였다. 1 2 3 4 5
28.우리가 필요한 내용을 이해하고 있었다. 1 2 3 4 5
29.우리에게 개인별로 교육을 실시하였다. 1 2 3 4 5
30.우리에게 운영교재를 제공하였다. 1 2 3 4 5
31.업무에 알맞은 소프트웨어를 제공하였다. 1 2 3 4 5
32.우리 실정에 알맞은 시스템을 제공하였다. 1 2 3 4 5
33.우리 수준에 알맞은 시스템을 제공하였다. 1 2 3 4 5
◈ 다음은 정보시스템을 이용하신 후의 개인적인 만족도에 대한 항목





1.일상업무가 보다 쉽고 편리하게 수행된다. 1 2 3 4 5
2.일상업무절차가 신속하고 정확하게 수행된
다. 1 2 3 4 5
3.일상업무에 있어 업무량이나 업무부담이 감
소되었다. 1 2 3 4 5
4.내가 의사결정을 함에 있어 업무나 고객분
석력이 향상되었다. 1 2 3 4 5
5.내가 의사결정을 함에 있어 정확성이 높아
졌다. 1 2 3 4 5
6.내가 의사결정을 함에 있어 결정까지의 시
간이 단축되었다. 1 2 3 4 5
7.의사결정과정이 합리적이며 체계적으로 되
었다. 1 2 3 4 5
8.의사결정과정에 있어서 일관성이 생겼다. 1 2 3 4 5
◈ 다음은 정보시스템을 이용하신 후의 조직의 성과에 대한 항목입니





1.정보시스템을 사용함으로써 부서의 인력감소
를 가져왔다. 1 2 3 4 5
2.정보시스템을 사용함으로써 부서나 회사의 비
용이 절감되었다. 1 2 3 4 5
3.정보시스템을 사용함으로써 업무수행시간이나
결재시간이 단축되었다. 1 2 3 4 5
4.정보시스템을 사용함으로써 시장점유율이 향
상되었다. 1 2 3 4 5
5.정보시스템을 사용함으로써 매출액이 증가되
었다. 1 2 3 4 5
6.정보시스템을 사용함으로써 고객들에게 더 나
은 서비스를 제공할 수 있게 되었다. 1 2 3 4 5
◈ 다음은 전산실에서 제공하는 서비스에 대한 만족정도를 측정하는 항





1.전산실에서 우리에게 제공하는 서비스는 믿을
수 있다. 1 2 3 4 5
2.전산실에서는 우리에게 정확한 서비스를 제공
하고 있다. 1 2 3 4 5
3.전산실에서는 우리에게 신속하게 서비스를 제
공하고 있다. 1 2 3 4 5
4.전산실에서는 우리에게 적합한 서비스를 제공
하고 있다. 1 2 3 4 5
5.전산실에서는 우리에게 양질의 서비스를 제공
하고 있다. 1 2 3 4 5
6.정보시스템에 대한 귀하의 전반적인 만족도는
어떻게 되십니까? 1 2 3 4 5
◈ 일반사항 ◈
해당란에 ○표 또는 직접 적어주시기 바랍니다.
1.성별 (남 ,여 )
2.나이 (20대 ,30대 ,40대 이상 )
3.학력 (고졸 ,전문대졸 ,대졸 ,대학원졸 )
4.근무년수 (3년미만 ,3-6년 ,7-10년 ,11년 이상 )
5.직급 (사원 ,계장 및 대리급 ,과장 이상 )
6.귀하께서 현재 근무하고 계시는 기업의 유형은?
( 백화점,대형할인매장,편의점,기타 )
7.귀사에서는 전산실 업무를 타사(하청업체 등)에 위탁하고 계십니까?
( 예 , 아니오 )
끝까지 응답해 주셔서 감사합니다
보내주신 자료는 소중히 분석처리하여 연구에 활용하겠습니다
감사의 글
논문을 마치며..지난 일들을 회상해 봅니다.
처음엔 때늦은 학업이라 많은 어려움이 따랐습니다.
항상 시간과 업무에 쫓기는 신세가 되어 스스로에게 많은 위로와 다짐이 필
요했었습니다.
이제 그 씨앗의 열매를 거둬야 할 시간이 되어 고마운 분들께 지면으로나마
감사의 말씀을 대신하고자 합니다.
제가 입학해서 지금까지 지도해주시고 보살펴 주신 지도교수님이신 신한원
교수님께 큰 감사를 드리며,논문심사를 위해 검토와 조언을 아끼지 않으시고
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다.
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에 계시는 이기환 교수님께도 감사드립니다.
그리고 논문을 쓰는 과정에서 많은 도움을 주신 최영로 조교님과 김재훈 조
교님께도 진심으로 감사드리며,논문자료 수집에 많은 도움을 준 친구 공상목
이사께도 고마움을 전합니다.
또한 항상 내게 새로운 힘이 되어 준 아내와 나의 분신 문정,이종운 형님
과 이혜진씨,그리고 여러 회사 임직원께도 형용할 수 없는 고마움을 느낍니
다.
끝으로 이젠 많은 변화된 모습으로 가정과 사회를 위해 사명감을 가지고 나
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봉사할 것입니다.
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